Gestión por competencias y calidad de servicio del área document management solution en la Empresa Iron Mountain de la sede Callao, Lima 2017 by Cáceres Muñoz, Jorge Ignacio
i 
 
                                     
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 
Gestión por competencias y calidad de servicio del área Document 




TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE 












MG. LIZ MARIBEL ROBLADILLO BRAVO 
 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
 
 
GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 
 

















_____________       _____________ 



















Dedico este trabajo de investigación a mis padres ya que 
me dieron la vida y ser un modelo de constancia para mí, 
enseñándome en todo momento por el sendero correcto de 
los buenos principios. 
A mi hermano y mis sobrinas por ser parte importante en mi 
familia y por apoyarme en todo instante. 
A mis compañeros por aguantar junto a mí en las difíciles 
circunstancias pero con optimismo hemos salido adelante 





En primer lugar quisiera agradecer al equipo de trabajo de investigación que 
me ayudaron a realizar el trabajo de Tesis para la obtención de la Licenciatura 
de la Carrera de Administración conformado por la Mg. Martha Alicia Ames 
Coca, la Mg. Teresa Gonzáles Moncada y a la Mg. Liz Maribel Robladillo 
Bravo. 
Sus conocimientos, consejos, su metodología de trabajo, su perseverancia, su 
entereza y su motivación han sido importantes para mi adiestramiento como 
investigador. 
Dicho equipo de trabajo han inspirado en mí un derrotero de seriedad, 
compromiso y disciplina ya que sin ellas no podía contar una formación 
adecuada como investigador. 
Adicionalmente han sido capaces de ganarse mi respeto y confianza, así como 
sentirme en deuda con ellas por todo lo recibido durante el periodo de tiempo 
que ha durado la Tesis. 
   
 
    
v 
 
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD 
 
Yo, Jorge Ignacio Cáceres Muñoz  con DNI Nº 43539397, a efecto de 
cumplir con las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias 
Empresariales, Escuela de Administración, declaro bajo juramento que toda la 
documentación que acompaño es veraz y auténtica. 
Así  mismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e  
información que  se  presenta en  la presente tesis son auténticos y veraces. 
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier 
falsedad, ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de 
información aportada por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas 



















Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “GESTIÓN POR 
COMPETENCIAS Y CALIDAD DE SERVICIO DEL ÁREA DOCUMENT 
MANAGEMENT SOLUTION EN LA EMPRESA IRON MOUNTAIN DE LA 
SEDE CALLAO, LIMA 2017”, la misma que someto a vuestra consideración y 
espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título 
Profesional de Licenciado en Administración. 
El desarrollo de este trabajo lo someto a vuestra consideración y espero que 







Pagina del Jurado                                                                                                ii 
Dedicatoria                                                                                                          iii 
Agradecimiento                                                                                                   iv 
Declaratoria de Autenticidad                                                                                v 
Presentación                                                                                                       vi 
Índice                                                                                                                  vii 
Índice de Tablas                                                                                                viii 
Índice de Gráficos                                                                                                x 
Resumen                                                                                                          xxii 
Abstract                                                                                                          xxviii 
I. INTRODUCCION                                                                                           14 
1.1 Realidad problemática                                                                                  15 
1.2 Trabajos previos                                                                                           18 
1.3 Teorias relacionadas al Tema                                                                      23 
1.4 Formulación del Problema                                                                            44 
1.5 Justificación del Estudio                                                                               45 
1.6 Hipótesis                                                                                                       47 
1.7 Objetivos                                                                                                       48 
II. MARCO METODOLOGICO                                                                           50 
2.1 Diseño de Investigación                                                                               51 
2.2 Variables, operacionalización                                                                       51  
2.3 Población y Muestra                                                                                     54   
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad   55 
2.5 Métodos de análisis de datos                                                                       59 
2.6 Aspectos éticos                                                                                            60 
III. RESULTADOS                                                                                              61 
IV. DISCUSION                                                                                          122 
V. CONCLUSION                                                                                             125 
VI. RECOMENDACIONES                                                                         127 
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS                                                      129 
VIII. ANEXOS                                                                                               133 
viii 
 
 INDICE DE TABLAS 
 
Tabla 1: Operacionalización de Gestión por Competencias                              53 
Tabla 2: Operacionalización de Calidad de Servicio                                         54 
Tabla 3: Resultado de la validez del contenido de instrumentos por juicio de 
expertos                                                                                                             57                                                                                             
Tabla 4: Resumen de procesos de datos de variable 1                                     58 
Tabla 5: Alfa de Cronbach (Gestión por competencias)                                    58 
Tabla 6: Resumen de procesos de datos de variable 2                                     58 
Tabla 7: Alfa de Cronbach (Calidad de servicio)                                               59 
Tabla 8: Prueba de Normalidad de las Variables                                              62 
Tabla 9: Grado de Correlación y nivel de significancia entre las 2 variables     62  
Tabla 10 Correlación y nivel de significancia entre Motivación y variable 2      63 
Tabla 11: Correlación y nivel de significancia entre Rasgos y variable 2          64 
Tabla 12 Correlación y Nivel de significancia entre Concepto de uno mismo y 
variable 2                                                                                                           64 
Tabla 13: Correlación y Nivel de significancia entre Conocimiento y variable 2 
                                                                                                                           65 
Tabla 14: Correlación y Nivel de significancia entre Habilidades y variable 2   66 
Tabla 15: Distribución por frecuencia Motivación                                              66 
Tabla 16: Distribución de frecuencia Rasgos                                                    67 
Tabla 17: Distribución por frecuencia de Concepto de uno Mismo                   68 
Tabla 18: Distribución por frecuencia de Conocimiento                                    69 
Tabla 19: Distribución por frecuencia de Habilidades                                        70 
Tabla 20: Distribución por frecuencia de Accesibilidad                                     71 
Tabla 21: Distribución por frecuencia de Capacidad de Respuesta                  72 
Tabla 22: Distribución por frecuencia de Comprensión                                     73 
Tabla 23: Distribución por frecuencia de Comunicación                                    74 
Tabla 24: Distribución por frecuencia de Cortesía                                             75 
Tabla 25: Distribución por frecuencia de Credibilidad                                       76 
Tabla 26: Distribución por frecuencia de Elementos Tangibles                         77 
Tabla 27: Distribución por frecuencia de Fiabilidad                                           78 
Tabla 28: Distribución por frecuencia de Profesionalidad                                  79 
Tabla 29: Distribución por frecuencia de Seguridad                                          80 
Tabla 30: Distribución por frecuencia de la pregunta 1                                     81 
Tabla 31: Distribución por frecuencia de la pregunta 2                                     82 
Tabla 32: Distribución por frecuencia de la pregunta 3                                     83 
Tabla 33: Distribución por frecuencia de la pregunta 4                                     84 
Tabla 34: Distribución por frecuencia de la pregunta 5                                     85 
Tabla 35: Distribución por frecuencia de la pregunta 6                                     86 
Tabla 36: Distribución por frecuencia de la pregunta 7                                     87 
Tabla 37: Distribución por frecuencia de la pregunta 8                                     88 
Tabla 38: Distribución por frecuencia de la pregunta 9                                     89 
Tabla 39: Distribución por frecuencia de la pregunta 10                                   90 
Tabla 40: Distribución por frecuencia de la pregunta 11                                   91 
Tabla 41: Distribución por frecuencia de la pregunta 12                                   92 
Tabla 42: Distribución por frecuencia de la pregunta 13                                   93 
Tabla 43: Distribución por frecuencia de la pregunta 14                                   94 
Tabla 44: Distribución por frecuencia de la pregunta 15                                   95 
Tabla 45: Distribución por frecuencia de la pregunta 16                                   96 
ix 
 
Tabla 46: Distribución por frecuencia de la pregunta 17                                   97 
Tabla 47: Distribución por frecuencia de la pregunta 18                                   98 
Tabla 48: Distribución por frecuencia de la pregunta 19                                   99 
Tabla 49: Distribución por frecuencia de la pregunta 20                                 100 
Tabla 50: Distribución por frecuencia de la pregunta 21                                101 
Tabla 51: Distribución por frecuencia de la pregunta 22                                 102 
Tabla 52: Distribución por frecuencia de la pregunta 23                                 103 
Tabla 53: Distribución por frecuencia de la pregunta 24                                 104 
Tabla 54: Distribución por frecuencia de la pregunta 25                                 105  
Tabla 55: Distribución por frecuencia de la pregunta 26                                 106 
Tabla 56: Distribución por frecuencia de la pregunta 27                                 107 
Tabla 57: Distribución por frecuencia de la pregunta 28                                 108 
Tabla 58: Distribución por frecuencia de la pregunta 29                                 109 
Tabla 59: Distribución por frecuencia de la pregunta 30                                 110 
Tabla 60: Distribución por frecuencia de la pregunta 31                                 111 
Tabla 61: Distribución por frecuencia de la pregunta 32                                 112 
Tabla 62: Distribución por frecuencia de la pregunta 33                                 113 
Tabla 63: Distribución por frecuencia de la pregunta 34                                 114 
Tabla 64: Distribución por frecuencia de la pregunta 35                                 115 
Tabla 65: Distribución por frecuencia de la pregunta 36                                 116 
Tabla 66: Distribución por frecuencia de la pregunta 37                                 117 
Tabla 67: Distribución por frecuencia de la pregunta 38                                 118 
Tabla 68: Distribución por frecuencia de la pregunta 39                                 119 




INDICE DE GRAFICOS 
 
Gráfico 1: Distribución por frecuencia Motivación                                              67 
Gráfico 2: Distribución por frecuencia Rasgos                                                   68 
Gráfico 3: Distribución por frecuencia de Concepto de uno mismo                   69 
Gráfico 4: Distribución de frecuencia de Conocimiento                                     70 
Gráfico 5: Distribución por frecuencia de Habilidades                                       71 
Gráfico 6: Distribución por frecuencia de Accesibilidad                                     72 
Gráfico 7: Distribución por frecuencia de Capacidad de Respuesta                 73 
Gráfico 8: Distribución por frecuencia de Comprensión                                    74 
Gráfico 9: Distribución por frecuencia de Comunicación                                   75 
Gráfico 10: Distribución por frecuencia de Cortesía                                          76 
Gráfico 11: Distribución por frecuencia de Credibilidad                                     77 
Gráfico 12: Distribución por frecuencia de Elementos Tangibles                      78 
Gráfico 13: Distribución por frecuencia de Fiabilidad                                        79 
Gráfico 14: Distribución por frecuencia de Profesionalidad                               80 
Gráfico 15: Distribución por frecuencia de Seguridad                                       81 
Gráfico 16: Distribución de frecuencia de la pregunta 1                                    82 
Gráfico 17: Distribución por frecuencia de la pregunta 2                                   83 
Gráfico 18: Distribución por frecuencia de la pregunta 3                                   84 
Gráfico 19: Distribución por frecuencia de la pregunta 4                                   85 
Gráfico 20: Distribución por frecuencia de la pregunta 5                                   86 
Gráfico 21: Distribución por frecuencia de la pregunta 6                                   87 
Gráfico 22: Distribución por frecuencia de la pregunta 7                                   88 
Gráfico 23: Distribución por frecuencia de la pregunta 8                                   89 
Gráfico 24: Distribución por frecuencia de la pregunta 9                                   90 
Gráfico 25: Distribución por frecuencia de la pregunta 10                                 91 
Gráfico 26: Distribución por frecuencia de la pregunta 11                                 92 
Gráfico 27: Distribución por frecuencia de la pregunta 12                                 93 
Gráfico 28: Distribución por frecuencia de la pregunta 13                                 94 
Gráfico 29: Distribución por frecuencia de la pregunta 14                                 95 
Gráfico 30: Distribución por frecuencia de la pregunta 15                                 96 
Gráfico 31: Distribución por frecuencia de la pregunta 16                                 97 
Gráfico 32: Distribución por frecuencia de la pregunta 17                                 98 
Gráfico 33: Distribución por frecuencia de la pregunta 18                                 99 
Gráfico 34: Distribución por frecuencia de la pregunta 19                               100 
Gráfico 35: Distribución por frecuencia de la pregunta 20                               101 
Gráfico 36: Distribución por frecuencia de la pregunta 21                               102 
Gráfico 37: Distribución por frecuencia de la pregunta 22                               103 
Gráfico 38: Distribución por frecuencia de la pregunta 23                               104 
Gráfico 39: Distribución por frecuencia de la pregunta 24                               105 
Gráfico 40: Distribución por frecuencia de la pregunta 25                               106 
Gráfico 41: Distribución por frecuencia de la pregunta 26                               107 
Gráfico 42: Distribución por frecuencia de la pregunta 27                               108 
Gráfico 43: Distribución por frecuencia de la pregunta 28                               109 
Gráfico 44: Distribución por frecuencia de la pregunta 29                               110 
Gráfico 45: Distribución por frecuencia de la pregunta 30                               111 
Gráfico 46: Distribución por frecuencia de la pregunta 31                               112 
Gráfico 47: Distribución por frecuencia de la pregunta 32                               113 
Gráfico 48: Distribución por frecuencia de la pregunta 33                               114 
xi 
 
Gráfico 49: Distribución por frecuencia de la pregunta 34                               115 
Gráfico 50: Distribución por frecuencia de la pregunta 35                               116 
Gráfico 51: Distribución por frecuencia de la pregunta 36                               117 
Gráfico 52: Distribución por frecuencia de la pregunta 37                               118 
Gráfico 53: Distribución por frecuencia de la pregunta 38                               119 
Gráfico 54: Distribución por frecuencia de la pregunta 39                               120 





El presente trabajo de investigación se ha estudiado la relación entre la gestión 
por competencias y la calidad de servicio. La investigación tuvo como problema 
general: ¿Qué relación existe entre gestión por competencias y  la calidad de 
servicio del área Document Management Solution en la empresa Iron Mountain 
de la sede Callao, Lima 2017? y el objetivo general fue: Identificar la relación 
existente entre gestión por competencias y la calidad de servicio de los 
colaboradores del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain de la sede Callao, Lima 2017. 
El tipo de investigación fue descriptivo correlacional – transversal, el diseño no 
experimental y de tipo hipotético deductivo. La población y muestra fue de 30 
personas del Área Document Management Solution de la Sede Callao. La 
técnica de investigación fue la encuesta y el instrumento ha sido el 
cuestionario.  
Entre los resultados obtenidos con la prueba estadística de Spearman tenemos 
lo siguiente: que si existe correlación significativa entre la gestión por 
competencias y la calidad de servicio en los colaboradores del Área Document 
Management Solution en la empresa Iron Mountain Perú S.A. de la Sede 
Callao Lima con un valor de 0,997 positiva y alta significativamente) y una 
correlación medido al nivel 0,01 (bilateral). Por tal razón que se concluye que si 
existe una relación significativa entre la gestión por competencias y calidad de 
servicio de los colaboradores del Área Document Management Solution en la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. de la Sede Callao Lima 2017.     




The present research work has studied the relationship between competency 
management and quality of service. The research had as a general problem: 
What is the relationship between management by competencies and the quality 
of service of the Document Management Solution area at the Iron Mountain 
company at Callao, Lima 2017? And the overall objective was to: Identify the 
relationship between management by competencies and the quality of service 
of Document Management Solution employees at Iron Mountain, Callao, Lima 
2017. 
The type of research was descriptive correlational - transverse, non - 
experimental design and hypothetical deductive type. The population and 
sample was 30 people from the Document Management Solution Area of Callao 
Headquarters. The research technique was the survey and the instrument has 
been the questionnaire to collect the information of the two variables. 
Among the results obtained with the statistical test of Spearman we have the 
following: that if there is a significant correlation between the management by 
competencies and the quality of service in the collaborators of the Document 
Management Solution Area in the company Iron Mountain Peru S.A. Of Callao 
Lima Headquarters with a value of 0.883 (positive and significantly higher) and 
a correlation measured at the 0.01 level (bilateral). For this reason it is 
concluded that if there is a significant relationship between the management by 
competencies and quality of service of the Document Management Solution 
Area collaborators in the company Iron Mountain Peru S.A. Of Callao Lima 
Headquarters 2017. 













I. INTRODUCCIÓN  
1.1 Realidad Problemática  
La evolución de los modelos de Dirección de Recursos Humanos en la última 
década se ha caracterizado fundamentalmente por el cambio en la concepción 
del personal, que deja de asumirse como un costo para considerarse como un 
recurso, y por la incorporación del punto de vista estratégico en todas sus 
actuaciones (Marrero, 2002; Velázquez, 2002 citados por Marrero, Martínez, 
Sánchez, 2004). 
En la actualidad dentro del papel preponderante que alcanza la gestión de 
recursos humanos, se habla de gestión por competencias (Zayas, 2002 citado 
por Marrero, Martínez, Sánchez, 2004), que abarca todas las áreas de este 
proceso. El estudio y aplicación de éstas se enfoca desde diferentes ángulos, 
tanto macro estructuralmente, a nivel de la organización como un sistema, 
como desde el punto de vista particular de cada trabajador.  
Aunque se venía hablando de las competencias en los círculos pedagógicos 
desde los años 20 (Del Pino, 1997 citado por Marrero, Martínez, Sánchez, 
2004), es en 1973 cuando se empieza a tomar en consideración este término, 
hecho este impulsado por el psicólogo David Mc Clelland, profesor de Harvard, 
a través de la publicación de un artículo titulado “Testing for Competence 
Rather than Intelligence”, quien define la competencia como “la característica 
esencial de la persona que es la causa de su rendimiento eficiente en el 
trabajo”. Desde entonces el interés del mundo organizacional por el tema de las 
competencias no ha hecho más que crecer incesantemente y ampliar su campo 
de aplicaciones, inicialmente restringido a la selección de personal, a otros 
muchos campos. Este término es retomado en los 90 a partir de las 
formulaciones de Daniel Goleman sobre la inteligencia emocional (Marrero, 
Martínez, Sánchez, 2004).  
Existen diferentes corrientes de pensamiento para el estudio de las 
competencias que surgen en un lugar determinado impulsadas por una 
persona o institución y forman una escuela a la que se van sumando los 
investigadores, organizaciones y gobiernos que comparten los supuestos que 
sustentan dichas teorías. Así surgen la escuela americana, la británica y la 
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francesa siguiendo, cada una por su lado, los enfoques conductista, funcional y 
constructivista respectivamente. 
En nuestro país, las empresas se dedican por disminuir el movimiento del 
personal, estas quieren que lleguen a cifras menores del 10%. Entre las 
costumbres mas desarrolladas son  la potenciación del desempeño laboral en 
las personas y además este sistema de gestión por competencias crea valor 
para la empresa.   
Para obtener resultados, es necesario contar con el apoyo de la Gerencia, 
tener procedimientos y políticas notoriamente definidas, promover líneas de 
carrera o de ascensos en base al rendimiento del personal, conocer las 
motivaciones de los colaboradores y a la vez orientar a las metas de la 
empresa con sus trabajadores  
En el presente, con la globalización y el adelanto de la  tecnología que se da en 
todo el mundo exige a las empresas se modernicen constantemente, ya que la 
competencia es mayor entre las empresas de diversos rubros, es por ello que 
la necesidad urgente de conservar el capital humano, capacitarlo, motivarlo, es 
teniendo un sistema de gestión por competencias adecuado, por lo que de no 
darse las condiciones de trabajo existe la probabilidad de deserción de 
personal hacia otras empresas del mismo rubro.     
Nuestro país no le es indiferente a esta problemática, en este tipo de empresas 
le dan importancia el rendimiento de la compañía antes que el bienestar del 
colaborador, además de no darle la seriedad del caso al proceso de gestión por 
competencias, muchas veces se cuenta con personal que no esta instruido 
debidamente como el puesto requiere y por ende conlleva a dar un mal servicio 
a los clientes. Todo esto afecta al desenvolvimiento de las empresas en 
conjunto.          
La preocupante situación del personal en el área de Document Managenent 
Solution en la empresa Iron Mountain Perú en la sede de la Provincia 
Constitucional del Callao, se encuentra en la falta de motivación del personal 
ya que no se sienten incentivados, reconocidos y todo ello repercute en su 
comportamiento en las actividades diarias que realiza, además que en el área 
se presentan casos de en donde la Gerencia han determinado posicionamiento 
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de género, en la empresa la discriminación si se ejecuta, entre otros casos los 
colaboradores no cuentan con la vestimenta e identificación al momento de dar 
el servicio, los colaboradores no están alineados con los valores que pregona 
la empresa como por ejemplo: confiabilidad, honestidad. Adicionalmente los 
colaboradores no son informados, capacitados y evaluados por las actividades 
que ejecutan y a la vez no tienen la iniciativa de hacer las cosas, por lo que 
siempre esperan a que el jefe les diga lo que tiene que hacer, adicionalmente 
no hay una política de ascensos a cargos mayores por labores ejecutadas, ni 
mucho menos que exista un Comité evaluador. 
Sumado a ello la empresa no doblega los horarios de atención, la capacidad de 
respuesta no se cumplen en los plazos establecidos, los colaboradores no 
comprenden cuando un cliente esta satisfecho o no y por ende la calidad de 
comunicación es deficiente, no hay un protocolo de cortesía de los 
colaboradores a los clientes, la veracidad del servicio es muy cuestionada, por 
lo que las instalaciones no son modernas y es mas la empresa no genera 
procedimientos confiables y los colaboradores no poseen las competencias 
necesarias para el buen servicio. Los colaboradores no esta capacitados para 
efectuar las labores y es por ello que los clientes no se sienten seguros con el 
servicio brindado. 
De continuar con esta situación, podría ocasionar a la empresa y a los 
colabores problemas de comunicación, malestar, retrasos en el avance  tanto 
en la producción diaria de las actividades de los altos mandos de la empresa, 
vale decir (gerentes, analistas, jefe de proyectos, coordinadores, supervisores)  
y los propios colaboradores para la clientela interna y externa, cuestión que no 
beneficiaria en nada para la reputación de la compañía.  
Todo lo expuesto afecta el normal desarrollo de la compañía tanto interna como 
externamente, ya que para conseguir dicho propósito se requiere de personal 
entrenado, comprometido con la empresa para que a su vez la calidad de 
servicio sea la esperada.    
La exposición del presente trabajo de investigación permitirá establecer si la 
Gestión por competencias se relaciona con la calidad de servicio  de los 
colaboradores del área de Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain Perú S.A. en la sede Callao. 
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1.2. Trabajos previos  
Nacionales.- 
Tito, P. (2012), en su informe de investigación presentada: Gestión por 
competencias y productividad laboral en empresas del sector confección de 
calzado de Lima Metropolitana, para optar el grado de Doctor, de la Facultad 
de Ciencias Administrativas, en la Escuela de Posgrado de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, Perú.  
Tuvo como objetivo principal demostrar que una Gestión Empresarial del sector 
confección de calzado, basada en las Competencias de sus colaboradores, 
permite elevar en forma sostenida, sus niveles de productividad laboral. (p. 7-
8). Cuyo tipo de investigación es de tipo explicativo cuantitativo y cualitativo (p. 
154), cuyo instrumento fue en base a encuestas y de diseño no experimental 
(p. 154); la población esta compuesta por todos los directivos y propietarios de 
la micro, pequeña y mediana empresa del sector fabricantes de calzado, 
ubicadas en Lima Metropolitana y la muestra de 96 personas, (p.161 y 162). 
Como conclusiones se tuvo que los resultados de la investigación demuestran 
que sí es factible implementar la gestión en las empresas del sector confección 
de calzado desde la perspectiva de las competencias. Llegamos a esa 
conclusión después de haber demostrado estadísticamente la validez de las 
hipótesis planteadas en la investigación, y haber analizado la abundante 
información generada con las tres encuestas (1ra: pre test, antes de la 
capacitación, 2da: post test, después de la capacitación y 3ra: de impacto, 
luego que transcurriera 90 días aproximadamente, para conocer la viabilidad de 
la aplicación del modelo).  
Desde el punto de vista cualitativo, los resultados obtenidos con las entrevistas 
en profundidad a 5 líderes del sector y las observaciones que acompañaron en 
cada una de los talleres encuestados, nos ratifican nuestras premisas 
planteadas en la investigación. Dicho de otro modo, en un escenario de 
elevado nivel de competitividad como lo es, el sector confección de calzado, ya 
sea por las importaciones de calzados chinos, brasileros, italianos y de otros 
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países, así como la atosigante competencia interna, que se traduce en la 
innovación permanente de modelos y variedades de calzados, la 
implementación en la gestión desde la perspectiva de las competencias de sus 
colaboradores, es una alternativa viable en las empresas fabricantes del 
calzado en Lima Metropolitana. Para ello, de acuerdo a nuestras 
investigaciones se requiere conocimientos previos del modelo y la voluntad 
política que los directivos y/o administradores para sostener el modelo, toda 
vez implementado (p.248).  
Dicho trabajo de investigación ayudará a identificar la gestión por competencias 
de los colaboradores en sus procesos operativos dentro de la empresa que 
tiene para los clientes internos y externos.  
Marcillo, N. (2014), en su informe de investigación presentada: Modelo de 
Gestión por competencias para optimizar el rendimiento del talento humano en 
los gobiernos autónomos descentralizados del Sur de Manabi, para obtener el 
grado de Doctor en Administración, de la Facultad de Ciencias Económicas, en 
la Escuela de Posgrado, de la Universidad Privada Antenor Orrego, Perú.  
Tuvo como objetivo principal Proponer un Modelo de Gestión por 
Competencias del Talento Humano para mejorar el desempeño laboral de los 
servidores públicos en los gobiernos autónomos descentralizados del sur de 
Manabí (p. 10). Su tipo de investigación es descriptiva, documental y 
explicativa (p.37), cuyo instrumento fue en base a entrevistas y encuestas (p. 
38), teniendo como población 800 personas  y una muestra de 260 personas 
(p. 35).  
Teniendo como conclusiones del diagnóstico efectuado al talento humano de 
las instituciones, se establece que se le ha dado escasa atención y de manera 
tradicional, según los resultados de los encuestados, es decir se ha dado poca 
importancia al talento humano.  
Entre uno de los mecanismos que se debe considerar es en forma sistemática, 
y no dejando de lado sus habilidades, destrezas, conocimientos, sin embargo 
como una estrategia es importante que exista la información para realizar el 
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trabajo así como la normativa correspondiente a los servidores Públicos puesto 
que podrían dar un mejor aprovechamiento que contribuya a lograr los 
objetivos de la empresa, así mismo que los servidores conozcan los resultados 
de la evaluación del desempeño (p. 77). 
 
Dicho trabajo ayudará a determinar la medición de las características de la 
gestión por competencias de los colaboradores del área de Document 
Management Solution en la empresa Iron Mountain y a la vez conocer su 
problemática. 
 
Landa, O. (2015),  en su informe de investigación: La calidad de servicio en la 
satisfacción que obtienen los usuarios de las entidades prestadoras de salud. 
Para obtener el grado de Doctor en Gestión Pública, de la Facultad de Ciencias 
Administrativas, en la escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle “La Cantuta”, Perú.  
Tuvo como objetivo principal establecer la relación entre la calidad de servicios 
de atención médica al paciente con la satisfacción que obtienen los usuarios de 
las entidades prestadoras de salud del distrito de San Juan de Lurigancho de la 
Región Lima Metropolitana en el año 2015. (p. 5). Su tipo de investigación es 
hipotético deductivo (p.23), su diseño es transaccional de alcance correlacional 
causal. (p. 23), el instrumento fue en base a una escala de Likert y una 
entrevista para hacer las mediciones del caso y el tipo es descriptivo, cuya 
población es 390 personas y la muestra es 193 (p. 24).  
Como conclusión de la presente investigación busca tomar conciencia respecto 
de la importancia de la calidad de servicio de atención médica al paciente por 
las entidades prestadoras del salud y su relación que tiene con la satisfacción 
del usuario, razón por la cual es pertinente el estudio de las variables 
involucradas en esta acción puesto que de ellas dependerá ver su relación para 
así brindar un servicio cada vez de mayor calidad contribuyendo a su vez al 
mejoramiento de la calidad del servicio en nuestro país (p. 6). 
 
Dicho trabajo de investigación ayudará a determinar la medición de los 
colaboradores en sus procesos operativos con los clientes internos y externos 







Gómez, C. y Mendoza, L. (2013), en su informe de investigación: Modelo de 
Gestión por Competencias para la empresa Acmed S.A.S., para obtener el 
grado de Administrador de Empresas, de la Facultad de Ciencias Económicas, 
del Programa de Administración de Empresas, de la Universidad de Cartagena, 
Colombia. 
 Tuvo como objetivo principal diseñar un Modelo de Gestión por Competencias 
para la empresa ACMED S.A.S., por medio de los procesos de administración 
de personal, con el propósito de lograr su gestión integral. (p.25) Su tipo de 
investigación fue descriptivo. (p. 56), el instrumento realizado fue en base a 
encuestas (p. 56), cuya población es de 6 personas y la muestra es la misma 
cantidad de personas ya que se determinó así el trabajo de investigación (p. 
56).  
Como conclusiones se puede mencionar: Al aplicar el modelo de competencias 
en la capacitación del talento humano de la organización, se hace necesario 
analizar los requerimientos de los cargos y evaluar la fuerza laboral, con el 
propósito de saber con qué personal cuenta la organización y estar informado 
sobre cuáles serán los posibles candidatos para ascensos o transferencias 
futuras. (p.123).  
La aplicación del modelo por competencias en la detección de necesidades de 
capacitación permite elaborar un perfil de entrenamiento adecuado a las 
necesidades reales de los individuos en el desempeño de su cargo, pero 
además se puede detectar potencialidades de los trabajadores con desempeño 
superior, lo cual puede ser aprovechado por la organización en el desarrollo de 
planes.  
 
El modelo de gestión integra y articula los procesos de selección, evaluación 
del desempeño y capacitación, lo que le permite a la organización gestionar, 
potenciar y desarrollar el talento humano con que cuenta (p. 124).  
 
Dicho trabajo de investigación permitirá ver la integración de los diversos 
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procesos de gestión de competencias de la empresa Iron Mountain que tiene 
para con sus colaboradores en sus actividades diarias. 
 
Lascurain, I. (2012), En su trabajo de investigación: Diagnóstico y propuesta 
de mejora de calidad en el servicio de una empresa de unidades de energía 
eléctrica ininterrumpida. Para obtener el grado de Maestría en Ingeniería de 
Calidad, de la Universidad Iberoamericana, México. 
 Propuso como objetivo principal diagnosticar los principales factores que 
tienen influencia sobre la calidad del servicio de la empresa, para establecer 
una propuesta de mejora viable que incremente la satisfacción y lealtad de los 
clientes (p.6). Su tipo de investigación cualitativa descriptiva y de diseño no 
experimental transversal (p.6) , la población que es objeto de esta investigación 
estará formada por los clientes de la empresa, del producto unidades de 
energía eléctrica ininterrumpida, que se encuentran en diferentes partes de la 
República Mexicana y la muestra Dada la naturaleza cualitativa de la 
investigación y el tipo de resultados que se busca obtener, el tipo de muestra 
que se utilizará será no probabilística, o también llamada dirigida.  Será una 
muestra homogénea combinada con una muestra casos-tipo, en donde las 
unidades a seleccionar poseerán un mismo perfil, es decir serán parte del 
grupo de los clientes de la empresa. (p. 7)  Cuyo instrumento utilizado fue en 
base a una entrevista con los clientes de la empresa.  
Como conclusión se puede mencionar  que si los empleados no se encuentran 
correctamente capacitados y no tienen un enfoque de procesos, no estarán 
alineados con el propósito de la empresa y no se obtendrán resultados 
favorables para ambas partes. Es muy importante para la empresa que cada 
uno de los que ahí laboran entienda sus actividades y estén listos para 
responder en caso de cualquier tipo de eventualidad, que sean eficientes y 
eficaces al ejecutar sus actividades (p.84).  
 
Dicha tesis permitirá comprender las actividades que tiene la empresa para 
tener una correcta calidad de servicio que tienen los colaboradores con los 
clientes internos y externo en el desenvolvimiento de sus funciones. 
 
Baños, V. (2011), en su informe de investigación: Competencias esenciales, 
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clima organizacional e innovación como factores de competitividad empresarial.  
Doctora. Facultad de Ciencias Económicas y Empresariales. Escuela de 
Posgrado. Universidad Autónoma de Madrid. España.  
El objetivo general fue Determinar la manera en que Las competencias 
esenciales afectan a la innovación, el clima laboral y los resultados. (p.2)  Es 
investigación empírica, su diseño es transversal, es de tipo no experimental y 
transversal, (p. 153), el instrumento fue en base a cuestionarios, cuya 
población es 379 y la muestra es 134 usuarios (p. 154). 
Como conclusión en relación a la competencia laboral al respecto y sobre la 
base de las anteriores aportaciones, la definición sintética de competencias 
esenciales sobre la que nos hemos basado es: un conjunto de habilidades, 
conocimientos y procesos desarrollados por las personas que trabajan dentro 
de una empresa y que sustentan y renuevan la ventaja competitiva de la 
misma. (p. 266) 
 
Dicha investigación permitirá saber las competencias, habilidades y 
conocimientos que tienen los colaboradores de la empresa Iron Mountain para 
poder brindar una mejora calidad de servicio con su clientela. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
Gestión por competencias 
Alles, M. (2009), define a gestión por competencias: “Es una característica 
profunda de un individuo que se encuentra causalmente relacionada con un 
desempeño efectivo (que se toma como criterio de referencia) y/o superior en 
un puesto de trabajo o situación laboral” (p. 212). 
 
A su vez Martha Alles nos aclara en su concepto: 
 
“Característica profunda” significa que la competencia es una parte integradora 
y permanente de la personalidad de un individuo, por lo que puede predecir el 
comportamiento en una gran variedad de situaciones y tareas laborales. 
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“Causalmente relacionada” significa que la competencia es la causa o predice 
el comportamiento y desempeño de la persona que la posee. 
“Criterio de referencia” significa que la competencia realmente predice quien 
hará algo bien o mal, y se mide en relación con un estándar o criterio 
específico. Los ejemplos de criterio: volumen de ventas en dólares para las 
personas de ventas, o la cantidad de pacientes que permanecen “sobrios” para 
los consejeros de alcohólicos. (p. 212)  
 
 
Entre sus características se encuentran: 
 
• Motivación: Aquellas cosas que una persona considera o desea en 
forma consiente. Las motivaciones “dirigen, conllevan y seleccionan” el 
comportamiento hacia acciones u objetos y lo alejan de otros” 
• Rasgos: Características físicas y respuestas consientes a situaciones o 
información.  
• Concepto de uno mismo: Lo que cada persona considera que es, con 
respecto a sus valores, características, actitudes e imagen. 
• Conocimiento: La información que una persona posee sobre áreas 
especificas. 
• Habilidad: Se refiere a la capacidad de desempeñar adecuadamente 
ciertas tareas físicas o mentales (p. 212-214). 
 
Los criterios que se utilizan con más frecuencia en los estudios de competencia 
son: 
• Desempeño superior: Es una desviación tipo por encima del promedio de 
desempeño. Aproximadamente una de cada diez personas alcanza el nivel 
superior en una situación laboral. 
• Desempeño eficaz: Por lo general, esto significa un nivel “mínimamente 
aceptable” de trabajo. Es el punto que debe alcanzar un empleado; de lo 
contrario, no se lo consideraría competente para el puesto. (p. 217) 
 
A su vez las competencias se dividen en dos categorías: “punto inicial”  y 
“diferenciales” (Spencer & Spencer, 1993:13): 
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• Competencias de punto inicial: Son características esenciales (generalmente 
conocimientos o habilidades básicas) que se necesitan en un empleo para 
desempeñarse adecuadamente. Competencias de punto inicial son, por 
ejemplo, para un vendedor, el conocimiento del producto que ofrece y la 
habilidad para hacer facturas.(p. 217) 
• Competencias diferenciales: Estos factores distinguen a las personas de 
niveles superiores de los demás. Por ejemplo, la competencia Orientación al 
logro, que implica establecerse objetivos más altos que los que la 
organización requiere.(p. 218)     
 
Según Spencer & Spencer, las competencias se pueden clasificar en: 
 
Competencias de logro y acción: 
• Orientación al logro o a los resultados 
• Preocupación por el orden, la claridad y la precisión 
• Iniciativa 
• Búsqueda de la información 
 
Competencias de ayuda y servicio: 
• Entendimiento interpersonal 
• Orientación al cliente 
 
Competencias de influencia: 
• Influencia e impacto 
• Construcción de relaciones 
• Conciencia organizacional 
 
Competencias generales: 
• Desarrollo de personas 
• Dirección de personas 






• Pensamiento analítico 
• Razonamiento conceptual 
• Experiencia técnica / profesional / de dirección 
 
Competencias de eficacia personal: 
• Autocontrol 
• Confianza en si mismo 
• Comportamiento ante los fracasos 
• Flexibilidad (p. 218) 
 
Según Ernst & Young Consultores define a la gestión por competencias: 
“Las empresas que gestionen correctamente sus recursos humanos se beneficiarán de 
una ventaja competitiva para entrar en el nuevo milenio, pues el éxito de una 
organización se basa en la calidad y en la disposición de su equipo humano. Cuanto 
mejor integrado esté el equipo y más se aprovechen las cualidades de cada uno de sus 
integrantes, más fuerte será la empresa”. (p. 4-5). 
 
 
Por medio de la gestión por competencias se pretende alcanzar los siguientes 
objetivos: 
• La mejora y la simplificación de la gestión integrada de los recursos 
humanos. 
• La generación de un proceso de mejora contínua en la calidad y asignación 
de los recursos humanos. 
• La coincidencia de la gestión de los recursos humanos con las líneas 
estratégicas del negocio. 
• La vinculación del directivo en la gestión de sus recursos humanos. 
• La contribución al desarrollo profesional de las personas y de la organización 
en un entorno cambiante. 
• La toma de decisiones de forma objetiva y con criterios homogéneos. (p.6) 
 
A su vez están tipicadas las competencias: 
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• Conocimientos: Adquisición de la competencia según la aplicación de una 
técnica específica. 
• Habilidades: Normalmente se adquieren mediante formación y experiencia. 
• Capacidades: Algunas están relacionadas con rasgos o características 
personales, y son más difíciles de obtener y modificar en el corto plazo. (p. 
8) 
 
Además la gestión por competencias tienen las siguientes características: 
 
• Adecuadas al negocio: Es necesario identificar las competencias que tengan 
una influencia directa en el éxito de la empresa, tanto positiva como 
negativamente. El objetivo es mejorar el desempeño general de la empresa, 
así que hay que conocer las características de las personas implicadas. 
• Adecuadas a la realidad actual y futura: Para considerar las adaptaciones y 
requerimientos que existirán en un futuro, se deben considerar la situación, 
las necesidades y las posibles deficiencias de la organización, así como el 
plan de desarrollo o evolución que tendrá la empresa  
• Operativas, codificables y manejables: Es necesario que cada competencia 
cuente con una escala de medición que se obtenga de manera clara y 
sencilla, pues las cualidades no deben ser atributos abstractos. Toda 
competencia debe tener la facultad de proporcionar una información que 
pueda ser medida y clasificada. 
• Exhaustiva: La definición de las competencias debe tener en cuenta todos 
los aspectos de la organización y de las personas. 
• Terminología y evaluación: Se deben utilizar un lenguaje y unos conceptos 
estándares en la organización, con el objeto de que todas las personas 
conozcan lo que se espera de ellos y el sistema con el que serán evaluadas. 
• De fácil identificación: Dentro del sistema se debe identificar el nivel o grado 
de la competencia de una manera fácil, es decir, que no sea necesario 
realizar un estudio profundo o complicado cada vez que se desea obtener 
información (p.9). 
 
Competencias de las personas 
Los factores que influyen en la definición de los perfiles profesionales son los 
aplicables también para analizar y establecer un baremo de las competencias 
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de las personas, con la diferencia que lo que para un puesto se trata de 
requerimientos derivados de la complejidad y responsabilidad exigida, mientras 
que para la persona hay que tener en cuenta elementos de aprendizaje o 
capacidades ya desarrolladas. 
La determinación del perfil de la persona se puede realizar utilizando las 
siguientes fuentes de información: 
• Evaluación por superiores 
Consiste en recoger información sobre cada persona, evaluando sus 
conocimientos, habilidades y cualidades, a partir de una entrevista 
mantenida con el superior directo. Se puede crear una comisión donde los 
superiores de cada área definan el perfil de sus colaboradores, apoyándose 
en datos y hechos objetivos, así como en la observación de su actuación. 
• Autocuestionarios 
Las personas analizadas reflejan su propia percepción sobre sus 
competencias mediante un cuestionario de autoevaluación. Esta información 
suele cruzarse con la recibida de los superiores. Contestar a los 
cuestionarios tiene siempre carácter voluntario. Es un método de recabar 
información utilizada en organizaciones muy maduras. 
Esta información puede complementarse con un cuestionario de información 
biográfica (CIB) que también rellenarán los empleados, donde se recogen 
los datos referentes, fundamentalmente, a sus conocimientos o formación de 
base y su trayectoria profesional dentro y fuera de la empresa. Además, el 
CIB puede ser muy útil para actualizar el inventario de personas del 
departamento de recursos humanos. 
• Evaluación por terceros (internos o externos) 
Consiste en recoger información sobre cada individuo a través de entrevistas 
con las personas y con los superiores, a partir de las cuales se elabora un 
informe sobre su nivel actual de competencias. 
• Pruebas profesionales 
Consisten en realizar pruebas dirigidas a conocer en qué medida la persona 
tiene y desarrolla las competencias exigidas por el puesto. Normalmente 
son un complemento a otros sistemas y no son imprescindibles para realizar 
la evaluación. 
• Adecuación persona/puesto 
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Una vez definidos los perfiles profesionales y los perfiles de las personas, 
siguiendo las mismas especificaciones técnicas, se identifica al nivel de 
ajuste de la persona al puesto que ocupa, comparando las competencias, 
identificando los puntos fuertes y débiles de la persona respecto al puesto.  
 
Implantación del sistema 
Una vez abordados los conceptos básicos de un sistema de gestión por 
competencias, se describirá, en términos generales, el proceso de implantación 
a desarrollar y algunas ideas a considerar en la implantación. 
Información general de partida: 
• Información sobre la compañía de carácter general: Facturación, plantilla, 
ámbito geográfico, estructura organizativa, productos, etc. 
• Información sobre los puestos de trabajo: Grupos de dirección, mandos, 
técnicos, empleados y operarios. 
• Información sobre las personas: Pirámide de edad, titulaciones, antigüedad 
de la plantilla por grupos, etc. (p.12) 
 
Además, y ya dentro de un proyecto de gestión por competencias, hay que 
recoger información sobre las políticas y prácticas de recursos humanos con el 
fin de evitar, en la medida de lo posible, rupturas del modelo existente respecto 
al nuevo por competencias y obtener una evolución de los sistemas actuales 
hacia el nuevo modelo. Para ello se deben analizar los procesos y 
procedimientos de recursos humanos relativos a: 
• Selección. 
• Formación. 






Aunque un proyecto de gestión por competencias está enfocado inicialmente a 
cubrir una necesidad primordial de la organización, el sistema proporciona, 
independientemente de su aplicación, las siguientes informaciones: 
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• Perfiles ideales de los puestos (selección). 
• Grado de adecuación persona/puesto. 
• Necesidades de formaciones individuales y del grupo. 
• Apreciación general del desempeño de la persona en su puesto. 
• Potencial de la persona a corto plazo. 
 
Otras posibles aplicaciones (el plan de formación, la política retributiva, el plan 
de carreras y sucesión, la promoción, el desempeño y potencial) requieren un 
desarrollo específico posterior tomando como base el sistema de gestión por 
competencias. Por ello, es necesario conocer la situación actual de dichas 
prácticas para adecuarlas e incluirlas dentro del modelo de gestión de 
competencias   
 
Dificultades 
Hasta ahora se han expuesto las ventajas de la implantación de un sistema de 
gestión por competencias en la empresa. Sin embargo, y como sucede en 
cualquier actividad, también hay dificultades y problemas que se deben prever 
y resolver para que su impacto sea el menor posible en el proceso y en la 
empresa. 
La medida de efectividad de un sistema de gestión por competencias está en 
función de la aceptación y del número de promotores y seguidores que crean 
en él y lo lleven a cabo. Su fuerza, que determina el éxito o fracaso, se puede 
comparar con el crecimiento de una bola de nieve: cuando comienza a rodar, 
adquiere una fuerza de adhesión exponencial en la que el motor, o centro de la 
bola, es el equipo directivo y su crecimiento está en función de la nieve que se 
une a lo largo de la bajada. Por ello, los primeros que deben creer, y dar la 
fuerza e importancia requerida, serán los componentes del equipo directivo 
para obtener resultados (objetivos) de gran dimensión. 
El primer inconveniente que se plantea para realizar un proyecto de la 
envergadura del de gestión por competencias, es que requiere de un esfuerzo 
inicial importante, tanto en tiempo como en recursos económicos y materiales. 
Otra dificultad, y la causa del mayor número de fracasos, es la falta de 
compromiso con el proyecto por parte de los directivos, quienes en ocasiones 
generan expectativas vagas e irreales que carecen de medidas objetivas y 
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cuantificables. (p. 13) 
 
Rábago, E. (2010) define a la gestión por competencias: “Las competencias 
son características subyacentes en una persona, que están causalmente 
relacionadas con una actuación exitosa en un puesto de trabajo “(p.24). 
Tales características subyacentes son de diferente naturaleza e incluyen cinco 
tipos de componentes: 
 
• Rasgos: Características físicas y naturales de carácter estable, que 
posibilitan un mayor o menor grado de realización. Fundamentalmente son 
rasgos físicos y de personalidad. 
• Autoconcepto: las actitudes, valores y autoimagen que influyen en una 
predisposición mental hacia la realización de una acción. 
• Motivos: Deseos profundos que impulsan la acción hacia unas conductas y 
la alejan de otras. 
• Conocimientos: Formación e información que se dispone sobre algo, que  es 
susceptible de ser aplicada al comportamiento, aunque no necesariamente 
se haga. 
• Destrezas: Habilidades para realizar determinadas tareas. 
Fundamentalmente son destrezas físicas y mentales. (p. 24).   
 
Calidad de servicio 
Según Miranda, Chamorro y Rubio (2012) define a la calidad de servicio: “Es 
el servicio que responde a las expectativas de los clientes, satisfaciendo sus 
necesidades y requerimientos”. (p. 241). 
Entre los factores que pueden influir las expectativas del cliente se puede 
considerar: 
• La comunicación “boca a boca” entre clientes: La información que transmite 
un cliente antiguo a un potencial cliente sobre sus expectativas con un 
determinado servicio influirá en gran medida en la generación de nuevos 
clientes (satisfacción) o la pérdida de otros (insatisfacción) 
• Los deseos o necesidades propias de cada cliente: Cada cliente puede 
valorar de forma distinta el servicio atendiendo a sus necesidades físicas, 
sociales, sociológicas y funcionales. 
32 
 
• Las experiencias anteriores con un mismo servicio: Determinarán la 
valoración que el cliente haga de dicho servicio. 
• Comunicación externa: La empresa que presta el servicio lanza al mercado 
diversos mensajes directos e indirectos sobre sus servicios que pueden 
influir en las expectativas del cliente. Serian mensajes directos la publicidad 
en medios de comunicación, mientras que la apariencia de las oficinas y de 
los empleados de la organización serian mensajes indirectos. (p. 242)  
 
Entre sus dimensiones se encuentran: 
• Accesibilidad: Capacidad de la organización de ser accesible y facilitar el 
contacto con el cliente. 
• Capacidad de respuesta: La organización debe mostrar una clara 
disposición a atender y dar un servicio rápido, con su personal deseoso de 
agradar. 
• Comprensión: Esfuerzos por conocer al cliente y sus necesidades con una 
atención personalizada. 
• Comunicación: La organización debe informar al cliente en un lenguaje claro 
y mostrar capacidad para escucharle, prestando atención a sus dudas y 
sugerencias. 
• Cortesía: Atención, consideración, respeto y amabilidad del personal que 
trata al cliente. 
• Credibilidad: Veracidad y honestidad en el servicio que se provee, que 
permita que el cliente confié en el personal con el que interactúa. 
• Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones, oficinas, equipos, 
personal y materiales de comunicación.  
• Fiabilidad: Habilidad del proveedor para realizar el servicio sin errores, de 
forma fiable y adecuada, cumpliendo los compromisos adquiridos. 
• Profesionalidad: Capacidad, conocimientos y experiencia necesarios para 
ejecutar el servicio. 
• Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas (p. 243). 
 
La medida del servicio al cliente es una de las variables mas importantes que la 
empresa tiene que gestionar, ya que ofrecer simplemente un servicio bajo o 
una gran variedad de productos no induce al cliente a comprar. Este valora en 
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gran medida el servicio que acompaña a la compra o la manera en que le 
ofrecen un determinado servicio. 
 
Como hemos visto, la satisfacción de un consumidor es el resultado de 
comparar las percepciones de lo que obtiene con las expectativas que tenia. Si 
las percepciones son superiores o, al menos, son iguales a las expectativas, 
los consumidores se encontrarán satisfechos, es decir, el cliente considerará 
de calidad ese servicio, mientras que si las percepciones son inferiores a las 
expectativas se producirá insatisfacción y el servicio será considerado como de 
baja calidad. 
 
Se debe, por tanto, buscar algún método de medida que permita cuantificar la 
calidad de un servicio. Haciendo una revisión de los principales métodos 
utilizados encontraremos los siguientes: 
• Valoración directa: Consiste en emplear una escala de medición 
determinada. La máxima puntuación correspondería al mayor nivel de 
satisfacción y la puntuación mínima al menor nivel de satisfacción. 
• Valoración derivada: Se trata de comparar lo que esperaba el consumidor 
con lo que ha recibido. 
• Análisis de sugerencias, quejas y reclamaciones: El problema reside en que 
muchos clientes no se toman la molestia de quejarse o hacer sugerencias. 
• Relación de la importancia de los servicios con el grado de satisfacción: 
Consiste en comprobar que el consumidor esta satisfecho con los aspectos 
mas importantes de la prestación del servicio. 
• Cuantificación del número de clientes perdidos y análisis de los motivos de 
dichas perdidas: Se actualiza la corriente de beneficios futuros que dejan de 
obtenerse, aplicando alguna técnica como el Valor Actual Neto o la Tasa de 
Retorno. 
• Diagrama de proceso de prestación del servicio (DPPS): Se trata de un 
método que define el servicio y describe las fases que componen su 
prestación. Permite identificar fases problemáticas y ayuda a determinar 
responsabilidades, que podrían imputarse a los clientes o a la empresa que 
presta el servicio.    
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• Análisis comparativo: Se realiza una comparativa entre algunas de las 
características que se ofrece, con las de los servicios de la competencia. 
• Estudio de costes: Profundiza en la evolución de los costes de un período a 
otro, los compara con los de la competencia o con el líder del sector. 
• Pseudocompra o compra oculta (mystery shopping): Se trata de que una 
persona adopte el papel del cliente, midiendo los factores que afectan a la 
calidad. 
• Investigación de mercado sobre las expectativas futuras de los 
consumidores: Esta investigación resulta muy compleja debido a la falta de 
información secundaria (estadísticas, estudios previos, etc.), a la propia 
naturaleza de los servicios y a los costes excesivos que implica la realización 
de estos estudios. 
• Auditoria de calidad: Se trata de un examen independiente, que se realiza 
para determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad 
cumplen las disposiciones previamente establecidas y si estas disposiciones 
se llevan a cabo de forma efectiva y son adecuadas para alcanzar los 
objetivos establecidos. Son complementarias a otras medidas de la calidad 
en la organización y cubren aspectos tanto externos como internos de la 
calidad. (p. 249) 
 
GESTION DE CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIOS 
La gestión de la calidad trata de cuidar tanto la calidad de servicio que se 
ofrece al mercado, como la organización necesaria para alcanzar y mantener 
dicha calidad. 
El estudio de la gestión de la calidad de servicio en el ámbito académico ha 
sido abordado en los últimos años por dos grandes escuelas: la escuela 
nórdica y la escuela norteamericana. Se puede observar como ambas escuelas 
tienen bastantes aspectos en común, especialmente en lo que se refiere a la 
importancia de las expectativas en la definición de calidad de servicio. Estas 
semejanzas se deben al hecho de que ambas escuelas toman como punto de 
partida para sus modelos el denominado paradigma de disconformidad que 
será analizado en el siguiente apartado. A continuación comentaremos 





La escuela nórdica, cronológicamente anterior a la americana, tiene su centro 
de referencia en el Service Research Centre de la Universidad de Karstad 
(Suecia) y está representada, fundamentalmente, por los trabajos de Christian 
Gronroos, Evert Gumesson, Uolevi Lehtinen y Jarmo R. Lehtinen. 
Gronroos propone la existencia de dos subprocesos en la percepción del 
servicio denominados: 
• Rendimiento instrumental o resultado técnico del proceso de prestación del 
servicio, que se considera un requisito previo necesario para conseguir un 
cliente satisfecho, pero no suficiente. (p.244) 
• Rendimiento expresivo o proceso de prestación del servicio, durante el cual 
se crea el rendimiento instrumental, es decir, está relacionado con el 
proceso de interacción entre el cliente y proveedor del servicio, incluido el 
contacto del cliente con los diversos recursos y actividades de la empresa de 
servicios. Si este rendimiento no tiene un nivel adecuado, el cliente no se 
sentirá satisfecho, independientemente de lo cuidado que pueda estar el 
rendimiento instrumental. 
La escuela nórdica explica la calidad percibida (resultado de la unión de 
rendimiento expresivo e instrumental) a partir de lo que se conoce como 
modelo de la imagen. Este modelo se encarga de relacionar la imagen 
corporativa, ya que dicha imagen puede determinar aquello que se espera del 
servicio prestado por una organización. El modelo plantea que la calidad 
experimentada por los clientes es la integración de la calidad técnica (qué se 
da), la calidad funcional (cómo se da) y la imagen corporativa. 
La calidad total percibida se obtiene cuando la calidad experimentada 
satisface las expectativas del cliente, es decir, la calidad esperada. Por tanto, 
la calidad percibida no sólo esta determinada por la calidad técnica, sino que 
depende de la imagen de la empresa prestadora del servicio y de las 
expectativas de los clientes. Dichas expectativas estarán determinadas por las 
campañas de comunicación (publicidad) de la empresa, por la imagen previa 
de que el cliente posea de la empresa y sus servicios, por lo que haya 
escuchado de otros usuarios en relación al servicio y, evidentemente, por sus 
propias necesidades. (p. 245). 
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Por otro lado, puesto que la mayor parte de los servicios lo suministran las 
personas, una correcta selección, formación y motivación de los empleados 
puede ser una importante fuente de satisfacción de los clientes. Por esta razón, 
Gronroos sostiene que las empresas de servicios requieren de dos 
herramientas complementarias al marketing externo: el marketing interno y el 
interactivo. 
• Marketing externo, que se refiere a las actividades realizadas por la 
empresa para preparar el servicio, fijar su precio, distribuirlo y promocionarlo 
entre los clientes potenciales.  
• Marketing interno, que se refiere a las actividades que hace la empresa 
para formar y motivar a sus empleados con la finalidad de que trabajen como 
un equipo y proporcionen la mejor atención posible al cliente.  
• Marketing interactivo, que se refiere a la habilidad de los empleados en su 
trato con los clientes. Este es un elemento importante, pues la empresa no 
debe preocuparse únicamente de si ofrece una buena calidad técnica en la 
prestación del servicio, sino también por cómo se prestó el servicio (calidad 
funcional). 
     
Escuela Norteamericana 
La escuela norteamericana tiene su principal centro de investigación en el 
Interstate Center for Service Marketing de la Universidad Pública de Arizona y 
se identifica con las investigaciones de A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml y 
Leonard L. Berry (p. 246) 
Esta escuela enfoca el estudio de la gestión de la calidad de servicio desde el 
punto de vista de la percepción por parte del cliente de la prestación del 
servicio o entrega del producto. El concepto de calidad se asocia a los 
conceptos de expectativas y percepciones. A partir de dicho concepto se 
construye un modelo de gestión de la calidad denominado modelo de los 
gaps o desviaciones que plantea la gestión de la calidad en los servicios 
desde el análisis de una serie de desviaciones que se producen en distintas 
áreas de las organizaciones de servicios y que repercuten en las evaluaciones 
de calidad de los clientes. 
 
En particular describen 5 diferencias o desviaciones principales: 
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• Diferencia entre los que la empresa cree que los usuarios esperan recibir y 
las verdaderas expectativas de los mismos (GAP 1).  En ocasiones esto se 
debe al desconocimiento por parte de los directivos de las características del 
servicio que desea el cliente o bien al desconocimiento del grado en que 
deben desarrollarse cada una de esas características. El origen de esta 
desviación puede estar en una insuficiente investigación de mercados o en 
problemas en el flujo de comunicaciones interno de la organización que 
impidan que los resultados de las investigaciones lleguen a los decisores. (p. 
247) 
• Establecimiento de especificaciones equivocadas (GAP 2).  En muchas 
ocasiones motivadas por una falta de voluntad por parte de los directivos a la 
hora definir los procedimientos para la prestación del servicio, la percepción 
de que es inviable cumplir con las expectativas del cliente o a la dificultad 
existente para traducir las necesidades del cliente en procedimientos 
estándar de actuación. 
• Diferencia entre las especificaciones establecidas y el servicio prestado  
(GAP 3). Esto puede deberse a la falta de formación por parte de los 
empleados que han de prestar el servicio, a una desmotivación de los 
mismos o a un exceso de trabajo. Para que las normas establecidas puedan 
llevarse a cabo correctamente es necesario contar con los recursos técnicos 
y humano necesarios. 
• Diferencia entre el servicio prometido y el servicio prestado (GAP 4). Si lo 
que la empresa promete en sus comunicaciones externas no coincide con el 
servicio que realmente presta se producirá una insatisfacción del cliente que 
no verá cubiertas sus expectativas. Esta diferencia tiene su origen en una 
descoordinación entre los departamentos de operaciones y marketing, así 
como en la tendencia a prometer en exceso como medio para captar nuevos 
clientes. 
• Diferencia entre las expectativas y las percepciones del consumidor sobre el 
servicio prestado (GAP 5). Esta quinta desviación es la que define el grado 
de calidad de un servicio y es fruto de las cuatro anteriores, de manera que 
si una empresa desea mejorar su calidad deberá reducir las cuatro primeras 
desviaciones y de este modo conseguirá que la percepción sobre el servicio 
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prestado del consumidor se aproxime a su nivel de expectativas. Solo de 
esta forma se conseguirá una mejora en la calidad del servicio. (p. 248) 
 
Para Muñoz, A. (1999) define a la calidad de servicio: “La calidad de servicio 
es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas 
o deseos de los clientes y sus percepciones”.  (p. 210).  
 
Los factores que influyen en las percepciones son: 
• Lo que los usuarios escuchan de otros usuarios 
• Las necesidades personales de los clientes 
• La experiencia que han tenido con el uso de un servicio 
• La comunicación externa de los proveedores del servicio.  
 
A su vez el autor lo clasifica en 10 dimensiones: 
• Elementos tangibles: Apariencia de instalaciones, físicas, equipos, personal 
y materiales de comunicación. 
• Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de modo correcto y 
cuidadoso. 
• Capacidad de respuesta: Disposición de ayudar a los clientes y proveerlos 
de un servicio rápido.  
• Profesionalidad: Posesión de las destrezas requeridas y conocimiento de la 
ejecución del servicio. 
• Cortesía: Atención, consideración, respeto y amabilidad del personal de 
contacto.  
• Credibilidad: Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se provee   
• Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.  
• Accesibilidad: Accesible y fácil de contactar. 
• Comunicación: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje 
que puedan entender, así como escucharles.  
• Comprensión del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus 
necesidades. (p.210) 
 
La medida de las expectativas la basan los ciudadanos/contribuyentes en 
alguno de los dos niveles estándar: 
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• El servicio deseado, entendido como lo que los ciudadanos/contribuyentes 
cree que puede ser la prestación. Es el nivel de servicio que el cliente espera 
recibir. 
• El servicio adecuado, entendido como el nivel mínimo de las prestaciones 
que los ciudadanos/contribuyentes están dispuestos a aceptar como 
suficiente. El nivel que se acepta depende de las alternativas disponibles. 
 
Entre el servicio esperado y el servicio adecuado existe una zona de tolerancia 
que representa el intervalo que el ciudadano/contribuyente considera 
satisfactorio. Puede, así, hablarse de la diferencia entre el servicio deseado y 
el servicio percibido como medida de la superioridad del servicio y la 
adecuación del servicio. El intervalo de tolerancia, en el que el 
ciudadano/contribuyente considera el servicio como satisfactorio, varía de un 
ciudadano/contribuyente a otro, e incluso en un mismo 
ciudadano/contribuyente a lo largo del tiempo. (p. 213) 
 
A su vez  se encajan los atributos de calidad en tres dimensiones: 
• La accesibilidad y disponibilidad del servicio. 
• El grado de acierto y precisión en las resoluciones administrativas. 
• La gestión del servicio en tiempo oportuno. 
 
Estas consideraciones justifican que el Observatorio de la calidad español 
haya tomado las siguientes dimensiones como de “calidad objetiva” 
 
Receptividad. Trata de valorar los aspectos del Servicio Público que tienen 
que ver con la calidad de interacción directa entre el ciudadano y la 
Administración que presta el servicio. 
Se integran aquí en tres subdimensiones: 
• La accesibilidad, tanto geográfica y física como psicológica. 
• La transparencia, entendida como acceso a la información precisa sobre las 
prestaciones, posibilidades de consulta de los usuarios, capacidad de 
identificación de los funcionarios, acceso a los documentos administrativos, 
publicidad de objetivos y resultados de gestión del servicio. 
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• Trato, entendido como las condiciones físicas de atención al público, las 
esperas en ventanilla, hasta la amabilidad y eficacia funcionarial en la 
relación directa.     
  
Calidad Técnica. Que pretende valorar: 
•  Las características intrínsecas y específicas del servicio o producto 
prestado. 
• Los costes de no calidad, medidos a través de la existencia de errores, 
quejas, recursos y otros.    
 
Actividad. Que pretende medir: 
• Todo lo que tiene que ver con la agilidad y eficacia de los servicios 
administrativos (tramitación de plazos, flexibilidad organizativa para atender 
variaciones de la demanda). 
• Todo lo que son los resultados del proceso anterior que influyen en el nivel 
de calidad, tanto en términos de output (cantidad de producto ofrecido, 
población atendida y otros), como, cuando sea posible, en términos de out –
come (efectos sociales conseguidos mediante la prestación del servicio). (p. 
215) 
  
Por otro lado,  Pérez, J. (1994) define la calidad de servicio: “Es la satisfacción 
existente entre las necesidades y expectativas del cliente y su percepción del 
servicio recibido”. (p.94). 
 
En función de la satisfacción de cada una de las necesidades apuntadas, 
existen tres tipos de calidad, de acuerdo con la percepción que el cliente tenga 
sobre la satisfacción de cada una de ellas: 
• Calidad requerida: nivel de cumplimiento de las especificaciones del 
servicio. 
• Calidad esperada: satisfacción de los aspectos no especificados o 
“implicitos” 
• Calidad subyacente: relacionada con la satisfacción de las expectativas no 




A su vez la calidad de servicio incluye los diversos factores: 
• Rapidez de respuesta. Flexibilidad y capacidad de adaptación. 
• Información sobre el servicio prestado. 
• Presencia del personal, cualificaciones personales (amabilidad, puntualidad, 
capacidad de empatía, facilidad de comunicación) y técnicas (capacidad de 
resolución, disponibilidad, seguridad). 
• Accesibilidad, atención telefónica. (p. 96). 
 
El cliente evalúa siempre la calidad de servicio en base a aquello que puede 
percibir con claridad; muchas veces los aspectos intrínsecos del servicio no 
entran en esta categoría, lo que obliga al suministrador a poner énfasis en los 
aspectos extrínsecos y a fomentar una auténtica comunicación. (p.96)  
 
SUMINISTRO DEL SERVICIO VERSUS SATISFACCION  
Existe una gran diferencia entre prestar un servicio y conseguir la satisfacción 
efectiva de las necesidades y expectativas del cliente. 
 
El suministrador define las características del servicio y de acuerdo con ellas 
realiza el desempeño. Pero como éste no es el objetivo empresarial, se debe 
entender que el fin del desempeño es conseguir clientes satisfechos. La 
frecuente autojustificación por el trabajo viene a poner en evidencia el 
desconocimiento de los auténticos objetivos empresariales. 
 
Los objetivos operativos no han de cambiar la satisfacción antes que hacia la 
prestación; una consecuencia de esto sería la potenciación de la creatividad 
personal en línea con los objetivos de la empresa. 
 
 Se puede decir que la satisfacción es de un nivel superior al desempeño 
durante la prestación del servicio. Es deseable avanzar hacia la fijación de 
objetivos personales para la satisfacción de los clientes como técnica para la 
optimización del tiempo de trabajo. 
 
Recordando lo que decíamos en la introducción de esta segunda parte, 
lógicamente es mucho mas difícil satisfacer al cliente que simplemente 
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suministrarle el servicio que demanda; vender un producto y dar garantías 
sobre él no es difícil, lo es mucho más garantizar que ese producto dará 
satisfacción al usuario con la independencia de su calidad intrínseca. Son dos 
niveles distintos que se concretan en la expresión usada por los líderes “Si no 
queda satisfecha, le devolvemos su dinero”, evidentemente sin mediar ningún 
tipo de justificación. (p. 97) 
 
ATRIBUTOS DE CALIDAD 
Los clientes, además de formarse una opinión global sobre el servicio recibido, 
son perfectamente capaces de juzgar sobre sus componentes o atributos, 
aunque a veces les sea costoso explicarlos en concreción. 
Los atributos de calidad son los “componentes” del servicio recibido que el 
cliente valores de forma especial y puede percibir con claridad por separado. El 
suministrador ha de investigar el diferente peso que el cliente asigna a la 
satisfacción o insatisfacción de cada uno de ellos. 
Con esta información es posible segmentar los clientes bajo criterios de 
eficacia por oposición a los criterios tradicionalmente usados de eficiencia 
interna. Un servicio diseñado como genérico destinado para todo tipo de 
clientes probablemente no conseguirá satisfacer a ninguno. 
 
CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO 
Son aquellos aspectos de carácter interno que el proveedor define en función 
de su estrategia empresarial y posicionamiento comercial y constituyen el 
servicio diseñado. Deben estar destinados a satisfacer uno o varios atributos 
de calidad. El proveedor ha de decidir cómo conseguirá satisfacer aquello que 
el cliente aprecia, preferentemente por escrito a través de procedimientos 
operativos, normas y estándares de calidad. 
Al igual que los atributos, inciden en tres áreas cuya importancia varía 
ligeramente con los diferentes sectores de actividad, por ejemplo servicios de 
reparación en el propio taller o asesoramiento fiscal. Son las siguientes: 
• Aspectos relacionados con la accesibilidad del cliente al suministrador. 




• Facetas dependientes de las características personales y cualificaciones 
técnicas del personal. Fiabilidad, capacidad de sintonía personal y técnica y 
en parte de la persona que le presta. 
• Aspectos externos visibles para el cliente que en ocasiones le permiten 
hacer tangible el servicio. 
 
Para concretar los aspectos anteriores, a continuación se incluyen algunos 
ejemplos de atributos de calidad de servicio para el cliente: 
 
Servicios públicos: 
• Disponibilidad de fácil contacto, telefónico y personal en oficina (proximidad 
y horario) (p.106) 
• Trato amable, rápido y eficaz del personal tanto directamente como por 
teléfono. 
• Tiempo transcurrido desde que el cliente solicita el servicio hasta que lo 
recibe. 
• Rapidez y sencillez de la tramitación 
• Rapidez y eficacia en la resolución de quejas. 
• Información y asesoramiento que el usuario recibe antes, durante y con 
posterioridad al servicio. 
• “Calidad” del servicio (entendida como atributo del producto) 
• Cumplimiento de los compromisos adquiridos  
• Sencillez de la factura y de las tarifas 
• Disponibilidad y voluntad de satisfacer. 
 
Servicios industriales: 
• Facilidad de contacto 
• Tiempo de respuesta 
• Cortesía y aspecto del personal 
• Capacidad técnica del personal 
• Desempeño técnico (para cada tipo de actividad identificar un atributo 
concreto que mida la calidad interna). 
• Información sobre el trabajo realizado 
• Información sobre el estado del equipo reparado 
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• Respeto de los compromisos 
• Capacidad de empatía global (comunicación) 
 
Servicios personales: 
• Facilidad de contacto 
• Tiempo de respuesta 
• Disponibilidad  
• Profesionalidad del especialista 
• Atención personalizada 
• Desempeño técnico para evaluar la calidad del “producto” 
• Facturación sencilla. 
 
Para cada uno de los atributos de calidad aplicables por el cliente, el 
suministrador diseña las características concretas de su “producto” destinadas 
a satisfacerlos. Se puede constatar que hay atributos relacionados con las 
cualidades externa e interna. (p. 107) 
Este mismo enfoque, atributos y características, se utilizan para la mejora de 
los procesos internos de gestión de la empresa aplicando el modelo cliente-
suministrador internos en calidad total. 
Para ser eficaz, cualquier programa de calidad de servicio ha de comenzar 
investigando los atributos mencionados para adaptar las características del 
servicio prestado. (p.108) 
     
 
Las definiciones realizadas permiten conocer los componentes de la gestión 
por competencias, así como las características  de la calidad de servicio, 
aspectos de vital importancia en el desarrollo del presente trabajo de 
investigación. 
1.4. Formulación del problema  
Bernal, C. (2010). Señala que: 
 
Para que una idea sea objetivo de investigación, debe convertirse en problema de 
investigación. Ahora, en investigación, problema es todo aquello que se convierte 
en objeto de reflexión y sobre el cual se percibe la necesidad de conocer y, por 
tanto, de estudiar” (p. 88). Asimismo, “las preguntas específicas están orientadas a 
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interrogar sobre aspectos concretos del problema y no al problema en su totalidad, 
pero que en su conjunto conforman la totalidad” (las preguntas específicas son 
sub preguntas de la pregunta general) (p. 89).     
 
Problema General.- 
Según  a la realidad problemática antes expuesta, podemos plantear en la 
siguiente interrogante:  
 
¿Qué relación existe entre gestión por competencias y  la calidad de servicio 
del área Document Management Solution en la empresa Iron Mountain de la 
sede Callao, Lima 2017? 
 
Problemas Específicos.- 
1. ¿Cómo la motivación de los colaboradores se relaciona con la calidad de 
servicio del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain de la sede Callao, Lima 2017? 
2. ¿Cómo los rasgos de los colaboradores se relaciona con la calidad de 
servicio del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain de la sede Callao, Lima 2017? 
3. ¿Cómo el concepto de uno mismo de los colaboradores se relaciona con la 
calidad de servicio del área Document Management Solution en la empresa 
Iron Mountain de la sede Callao, Lima 2017? 
4. ¿Cómo el conocimiento de los colaboradores se relaciona con la calidad de 
servicio del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain de la sede Callao, Lima 2017? 
5. ¿Cómo las habilidades de los colaboradores se relaciona con la calidad de 
servicio del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain de la sede Callao, Lima 2017? 
1.5. Justificación del estudio  
Justificación Práctica.- 
Bernal, C. (2010). Sostiene que  “Se considera que una investigación tiene 
justificación práctica cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, 





Comprender las aportaciones de la Gestión por competencias en la calidad de 
servicio de los colaboradores permitirá a la Gerencia de Operaciones de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A.C.  Tomar las medidas correctivas a fin de 
ofrecer un mejor servicio de los montañeros (llamados así a los colaboradores 
de la compañía) y a la vez que ellos se sientan identificados con la empresa en 
sus procesos operativos. 
Dicho trabajo de investigación permitirá a la Gerencia de Operaciones 
examinar la problemática general para saber las causas y así poder mejorar en 
los procesos operativos de los colaboradores para no tener conflictos internos y 
externos con los clientes de la empresa Iron Mountain Perú S.A. 
 
Justificación Teórica.- 
Según Bernal, C. (2010). Afirma que “En investigación hay una justificación 
teórica cuando el propósito del estudio es generar reflexión debate académico 
sobre el conocimiento existente, confrontar una teoría, contrastar resultados o 
hacer epistemología del conocimiento existente”. (p. 106). 
 
En los últimos años se ha logrado distinguir que en el proceso operativo de los 
colaboradores del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain Perú han  sido deficientes en la Gestión por competencias, 
examinados en la Política de Recursos Humanos de la empresa, así como la 
calidad de servicio que tienen para con su clientela interna y externa.  
 
Justificación metodológica.- 
Bernal, C. (2010).  Refiere que “En investigación científica, la justificación 
metodológica del estudio se da cuando el proyecto que se va a realizar 
propone un nuevo método o una nueva estrategia para generar conocimiento 
valido y confiable”. (p. 107). 
La realización de dicho trabajo de investigación, se tuvo en cuenta la relevancia 
que tiene la Gestión por Competencias en el desarrollo de las actividades de 
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los colaboradores del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain Perú S.A.C. de la sede Callao, teniendo como propósito determinar el 
nivel de Gestión por competencias puede optimizar la administración de 
archivos con la calidad de servicio de los colaboradores en la oficina y empresa 
antes mencionada.       
1.6. Hipótesis  
Para Bernal C. (2010), define como hipótesis:  
Es una suposición o solución anticipada al problema objeto de la investigación y, por 
tanto, la tarea del investigador debe orientarse a probar tal suposición o hipótesis. Ahora, 
es importante tener claro que al aceptar una hipótesis como cierta no se puede concluir 
respecto a la veracidad de los resultados obtenidos, sino que solo se aporta evidencia en 
su favor (p.136).  
En cuanto al trabajo de investigación se planteó las siguientes hipótesis: 
Hipótesis General.- 
La adecuada gestión por competencias se relaciona con calidad de servicio de 
los colaboradores del área Document Management Solution de la empresa Iron 
Mountain sede Callao, Lima 2016 
 
Hipótesis Específicos.- 
1. La motivación de los colaboradores se relaciona con calidad de servicio  del 
área Document Management Solution de la empresa Iron Mountain de la 
sede Callao, Lima 2017. 
2. Los rasgos de los colaboradores se relaciona con calidad de servicio  del 
área Document Management Solution de la empresa Iron Mountain de la 
sede Callao, Lima 2017. 
3. El concepto de uno mismo de los colaboradores se relaciona con calidad de 
servicio del área Document Management Solution de la empresa Iron 
Mountain de la sede Callao, Lima 2017. 
4. El conocimiento de los colaboradores se relaciona con calidad de servicio  
del área Document Management Solution de la empresa Iron Mountain de la 
sede Callao, Lima 2017. 
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5. Las habilidades de los colaboradores se relaciona con calidad de servicio  
del área Document Management Solution de la empresa Iron Mountain de la 
sede Callao, Lima 2017. 
1.7. Objetivo  
Para Bernal, C. (2010): 
Los objetivos son los propósitos del estudio, expresan el fin que pretende alcanzarse; por 
tanto, todo el desarrollo del trabajo de investigación se orientará a lograr estos objetivos. 
Estos deben ser claros y precisos para evitar confusiones o desviaciones; sin embargo, 
esto no implica que los objetivos no puedan modificarse durante la realización de la 
investigación, porque en algunos casos hay que hacerlo (p. 97).  
 
Asimismo Bernal, C. (2010) refiere que: 
En toda investigación se requiere plantear dos niveles en los objetivos: El general y los 
específicos. El objetivo general Debe reflejar la esencia del planteamiento del problema y 
la idea expresada en el título del proyecto de investigación. Los objetivos específicos Se 
desprenden del general y deben formularse de forma que estén orientados al logro del 
objetivo general, es decir, que cada objetivo específico esté diseñado para lograr un 
aspecto de aquél; y todos en su conjunto, la totalidad del objetivo general. Los objetivos 
específicos son los pasos que se dan para lograr el objetivo general (p. 99). 
 
Objetivo General.- 
Identificar la relación existente entre gestión por competencias y la calidad de 
servicio de los colaboradores del área Document Management Solution en la 
empresa Iron Mountain de la sede Callao, Lima 2017. 
 
Objetivos Específicos.- 
1. Identificar la relación de la motivación y la calidad de servicio de los 
colaboradores del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain de la sede Callao, Lima 2017. 
2. Identificar la relación de los rasgos y la calidad de servicio de los 
colaboradores del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain de la sede Callao, Lima 2017. 
3. Identificar la relación del concepto de uno mismo y la calidad de servicio de 
los colaboradores del área Document Management Solution en la empresa 
Iron Mountain de la sede Callao, Lima 2017. 
4. Identificar la relación del conocimiento y la calidad de servicio de los 
colaboradores del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain de la sede Lima Callao 2017. 
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5. Identificar la relación de habilidad y la calidad de servicio de los 
colaboradores del área Document Management Solution en la empresa Iron 























2.1 Diseño de investigación.- 
Según Tamayo (2010) indica:  
En la investigación descriptiva se muestran, narran, reseñan, o identifican hechos, 
situaciones, rasgos, características de un objeto de estudio, o se diseñan productos, 
modelos, prototipos, guías, etcétera, pero no se dan explicaciones o razones de las 
situaciones, los hechos, los fenómenos, etcétera (p.113).  
Asimismo, manifiesta que:  
La investigación correlacional es examinar relaciones entre variables o sus resultados, 
pero en ningún momento explica que una sea la causa de la otra. En otras palabras, la 
correlación examina asociaciones pero no relaciones causales, donde un cambio en un 
factor influye directamente en un cambio en otro (p.114).  
En el mencionado trabajo de investigación es de tipo descriptivo-correlacional, 
por ser dirigido a la descripción de la gestión por competencias y su 
concordancia con la calidad de servicio de los colaboradores del área Document 
Management Solution en la empresa Iron Mountain Perú S.A. en la sede Callao. 
 
Por otro lado, Hernández (2014), afirma que los diseños de investigación no 
experimental transeccional o transversal “recolectan datos en un solo 
momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su 
incidencia e interrelación en un momento dado. Es como “tomar una fotografía” 
de algo que sucede” (p. 154). 
 
El tipo de diseño de investigación a aplicar será el no experimental transversal 
debido a que las variables de estudio no serán manipuladas y se recopilarán 
datos en un determinado tiempo o momento. 
 
2.2 Variables, operacionalización.- 
Hernández R. (2014) manifiesta:  
Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible de 
medirse u observarse.  
Las variables adquieren valor para la investigación científica cuando llegan a 
relacionarse con otras variables, es decir, si forman parte de una hipótesis o una teoría. 
En este caso, se les suele denominar constructos o construcciones hipotéticas (p. 105).  
Para Ramírez A. (2003):  
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La operacionalización de variables suele ser muy simple en tanto nos refiramos a 
variables físicas, químicas, biológicas o económicas y, están asociadas por lo regular, a 
un carácter cuantitativo como, por ejemplo, concentración de una sustancia, densidad de 
una especie, edad de un elemento, peso de un individuo, etc. (p. 83).  
Las variables para el estudio del presente trabajo de investigación son de tipo 
cualitativas y son las siguientes: 
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Tabla Nº 1 











profunda de un 






superior en un 
puesto de trabajo 
o situación laboral.  
Alles M, 2009 
(Pag. 212) 
La Gestión por  
competencias se 
medirá haciendo 
uso de las 
características 
individuales de los 
colaboradores, las 
mismas que se 
encuentran  
precisadas en la 
motivación, 
rasgos, concepto 
de uno mismo, 
conocimiento y 
habilidades, las 
que cuentan con 
cualidades que se 
verán tratadas en 
un cuestionario de 








2. Casi nunca 
3. Algunas veces 































Tabla Nº 2 
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2.3 Población y muestra 
Población 
Hernández Sampieri (2010) afirma: “La Población o universo es el conjunto de 
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174).  
La población de estudio estará constituido por los colaboradores del área 
Document Management Solution en la empresa Iron Mountain Perú S.A.C. de 
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la sede Callao. Dicha área tiene una totalidad de 30 trabajadores. 
 
Muestra 
Según Bernal (2010) la muestra “es la parte de la población que se selecciona, 
de la cual realmente se obtiene la información para el desarrollo del estudio y 
sobre la cual se efectuaran la medición y la observación de las variables objeto 
de estudio” (p. 161).  
 
Asimismo, Bernal (2010) clasifica los métodos de muestreo en diseños 
probabilístico y no probabilístico, siendo el muestreo aleatorio simple un 
método probabilístico que se utiliza cuando en el conjunto de una población, 
cualquiera de los sujetos tiene la variable o variables objeto de la medición (p. 
162, 164).  
 
En el presente trabajo, la muestra estará conformada por la población, debido a 
que la cantidad de integrantes que lo conforman es un número reducido y es 
muestra censal. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
Según Bernal (2010):  
En la actualidad, en investigación científica hay gran variedad de técnicas o instrumentos 
para la recolección de información en el trabajo de campo de una determinada 
investigación.  
De acuerdo con el método y el tipo de investigación que se va a realizar, se utilizan unas 
u otras técnicas (p. 192).  
Por otro lado, Hernández (2014), afirma:  
La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide 
realmente la variable que pretende medir.  
La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado en que su aplicación 
repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales (p. 200).  
 
Con el propósito de recabar la información indispensable para la desarrollo del 




Encuesta: Para Bernal (2010):  
Es una de las técnicas de recolección de información más usadas, a pesar de que cada 
vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas. 
La encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan 
con el propósito de obtener información de las personas (p. 194). 
 
La encuesta de estudio de investigación será dirigida a los colaboradores del 
área Document Management Solution en la empresa Iron Mountain Perú S.A.C 
de la sede Callao. 
 
Cuestionario: es un instrumento de medición, que según Hernández (2014): 
Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más variables a medir. Debe 
ser congruente con el planteamiento del problema e hipótesis. 
 
El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado como los aspectos que 
mide. Básicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas.  
 
Las preguntas cerradas contienen categorías u opciones de respuesta que han sido 
previamente delimitadas. Es decir, se presentan las posibilidades de respuesta a los 
participantes, quienes deben acotarse a éstas. Pueden ser dicotómicas (dos 
posibilidades de respuesta) o incluir varias opciones de respuesta (p.217).  
 
El cuestionario puede estar compuesto por preguntas orientadas a medir las 
actitudes, es así que según Hernández (2014), manifiesta:   
El escalamiento de Likert, consiste en un conjunto de ítems presentados en forma de 
afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reacción de los participantes. Es decir, 
se presenta cada afirmación y se solicita al sujeto que externe su reacción eligiendo uno 
de los cinco puntos o categorías de la escala. A cada punto se le asigna un valor 
numérico. Así, el participante obtiene una puntuación respecto de la afirmación y al final 
su puntuación total, sumando las puntuaciones obtenidas en relación con todas las 
afirmaciones (p. 238). 
 
En el presente trabajo de investigación, el mencionado cuestionario estará 
única y exclusivamente orientado a personal del área de Document 
Management Solution en la empresa Iron Mountain Perú S.A. de la sede 
Callao, que son la  muestra de la población, y las preguntas serán de tipo 
Likert. 
 
Análisis de documentos: para Bernal (2010): 
Técnica basada en fichas bibliográficas que tienen como propósito analizar material 
impreso. Se usa en la elaboración del marco teórico del estudio. 
Para una investigación de calidad, se sugiere utilizar simultáneamente dos o más 
técnicas de recolección de información, con el propósito de contrastar y complementar 
los datos (p. 194). 
 
En la explicación del marco teórico del presente trabajo de investigación será 
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de gran beneficio la aplicación de ésta técnica para la recolección de datos. 
 
Internet: técnica de recolección de datos que será usado en el presente trabajo 
de investigación por su practicidad y gran fuente de información. Bernal (2010), 
manifiesta refiriéndose al internet que “no existe duda sobre las posibilidades 
que hoy ofrece Internet como una técnica de obtener información; es más, se 




Sampieri, R. (2010) “La evidencia sobre la validez del contenido se obtienen 
mediante la opinión de experto” (p. 298). 
 
La validez del presente trabajo de investigación será sometida a juicio de 3 
expertos de la Universidad César Vallejo. 
 
Tabla Nº 3 
Resultado de la validez del contenido de instrumentos por juicio de expertos 
Variable Validador Aplicabilidad 
Gestión por competencias Mg. Teresa Gonzáles Moncada Aplicable 
Gestión por competencias Dr. Bernardo Cojal Loli Aplicable 
Gestión por competencias Dr. Pedro Costilla Castillo Aplicable 
Calidad de servicio Mg. Teresa Gonzáles Moncada Aplicable 
Calidad de servicio Dr. Bernardo Cojal Loli Aplicable 
Calidad de servicio Dr. Pedro Costilla Castillo Aplicable 
Nota: el resultado que se obtuvo de la validez de los instrumentos, considera 




Sampieri, R. (2010), afirma sobre la confiabilidad lo siguiente: 
La confiabilidad se calcula y evalúa para todo el instrumento de medición utilizado, o 
bien, si se administraron varios instrumentos, se determina para cada uno de ellos. 
Asimismo, es común que el instrumento contenga varias escalas para diferentes 
variables, entonces la fiabilidad se establece para cada escala y para el total de escalas 




La confiabilidad del trabajo de investigación se obtendrá a través del alfa de 
cronbrach. 
 
Resumen procesamiento variable 1: Gestión por competencias 
Tabla Nº 4 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 30 100,0 
Excluido
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Alfa de Cronbach de Gestión por competencias 
Tabla Nº 5 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,779 20 
 
Después del procesamiento de la primera variable Gestión por competencias y 
el cuestionario que se elaboró que consta de 20 items para 30 encuestados y 
obteniendo el resultado de ,779 en la estadística de fiabilidad ALFA DE 
CRONBACH, se concluye que el instrumento aplicado para el estudio es fiable. 
 
Resumen procesamiento variable 2: Calidad de servicio 
Tabla Nº 6 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 30 100,0 
Excluido
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Alfa de Cronbach de Calidad de servicio  
Tabla Nº 7 
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Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,914 20 
 
Después del procesamiento de la segunda variable Calidad de servicio y el 
cuestionario que se elaboró que consta de 20 items para 30 encuestados y 
obteniendo el resultado de ,914 en la estadística de fiabilidad ALFA DE 
CRONBACH, se concluye que el instrumento aplicado para el estudio es fiable. 
 
Observación Directa 
Según Bernal, A. (2010): 
Cada día cobra mayor credibilidad y su uso tiende a generalizarse, debido a que permite 
obtener información directa y confiable, siempre y cuando se haga mediante un 
procedimiento sistematizado y muy controlado, para lo cual hoy están utilizándose 
medios audiovisuales muy completos, especialmente en estudios del comportamiento de 
las personas en sus sitios de trabajo.(p. 194) 
 
Para la recolección de datos y comprobar la problemática del entorno de 
trabajo de la gestión por competencias y la calidad de servicio de los 
colaboradores del área Document Management Solution en la empresa Iron 
Mountain Perú S.A. de la sede Callao, se hará la respectiva visita. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Para el estudio, proceso y validaciones estadísticas de las cantidades 
almacenadas se empleará el Programa Estadístico SPSS, versión 24 con el 
propósito de tabular organizar la averiguación obtenida. 
Se aplicó la prueba de normalidad a las Hipótesis Planteadas en la 
investigación, tanto general como específica, las cuales dieron como resultado 
que todas son Pruebas paramétricas y nos permitieron aplicar la correlación de 
Pearson para medir la correlación de las variables y el nivel de significancia. 
Se realizó la constatación de la hipótesis a través de la correlación de Pearson, 
el cual evidenciaron un alto nivel de correlación entre las variables con nivel de 
correlación de: ,883 y un nivel de significancia de 0.000, menor a 0.01. 
A su vez, se elaboró gráficos y tablas de frecuencia por preguntas y 
dimensiones a través del sistema SPSS, los cuales nos permitieron analizar las 
frecuencias de alternativas elegidas, y con ello elaborar gráficos que permitieron 
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analizar porcentualmente la opción con mayor incidencia y elaborar 
recomendaciones en base a ello. 
 
2.6 Aspectos éticos 
En el desarrollo de la presente investigación se garantiza la confidencialidad 
del contenido. Ya que se aplica el manual APA el cual garantiza el respeto 






























Prueba de normalidad 
Prueba de normalidad de la Hipótesis General 
Tabla Nº 8 





Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Gestión por competencias 
(agrupado) 
,244 30 ,000 ,798 30 ,000 
Calidad de servicio ,322 30 ,000 ,778 30 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
De la Tabla Nº 8 los datos analizados muestran un comportamiento normal 
debido a que el resultado nos da un nivel de significancia de 0,000 para la 
variable Gestión por competencias y 0,000 en la variable Calidad de Servicio, el 
cual es menor al de 0,05 en la prueba de Shapiro-Wilk debido a que el tamaño 
de la muestra es menor a 50 personas. 
 
Prueba de Hipótesis (Correlación) 
Hipótesis General 
HO: La Gestión por competencias no se relaciona significativamente con la 
Calidad de Servicio en el área de Document Management Solution de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 
 H1: La Gestión por competencias se relaciona significativamente con la 
Calidad de Servicio en el área de Document Management Solution de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 








Rho de Spearman Gestión por competencias 
(agrupado) 
Coeficiente de correlación 1,000 ,907
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
Calidad de servicio Coeficiente de correlación ,907
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
De la tabla 9, se observa que el p valor es de 0.000, este valor es menor al 
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nivel de significancia de 0,01, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna que me indica que la Gestión por Competencias se 
relaciona significativamente con la Calidad de Servicio en el Area de Document 
Management Solution de la empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de 
Callao – Lima 2017. 
 
Prueba de Hipótesis Especifica 1 
HO: La Motivación de personal no se relaciona significativamente con la 
Calidad de Servicio en el área de Document Management Solution de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 
H1: La Motivación de personal se relaciona significativamente con la Calidad 
de Servicio en el área de Document Management Solution de la empresa Iron 
Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 







Rho de Spearman Motivacion (agrupado) Coeficiente de correlación 1,000 ,660
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
Calidad de servicio Coeficiente de correlación ,660
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
De la tabla 10, se observa que el p valor es de 0.000, este valor es menor al 
nivel de significancia de 0,01, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna que me indica que la Motivación de personal se 
relaciona significativamente con la Calidad de Servicio en el Area de Document 
Management Solution de la empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de 
Callao – Lima 2017. 
 
Prueba de Hipótesis Específica 2 
HO: Los Rasgos del personal no se relaciona significativamente con la Calidad 
de Servicio en el área de Document Management Solution de la empresa Iron 
Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 
H1: Los Rasgos del personal se relacionan significativamente con la Calidad de 
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Servicio en el área de Document Management Solution de la empresa Iron 
Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 





Rho de Spearman Rasgos Coeficiente de correlación 1,000 ,908
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
Calidad de servicio Coeficiente de correlación ,908
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
De la tabla 11, se observa que el p valor es de 0.000, este valor es menor al 
nivel de significancia de 0,01, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna que me indica que los Rasgos de personal se 
relaciona significativamente con la Calidad de Servicio en el Area de Document 
Management Solution de la empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de 
Callao – Lima 2017. 
 
Prueba de Hipótesis Específica 3 
HO: El Concepto de uno mismo del personal no se relaciona significativamente 
con la Calidad de Servicio en el área de Document Management Solution de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 
H1: El Concepto de uno mismo del personal se relaciona significativamente con 
la Calidad de Servicio en el área de Document Management Solution de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 







Rho de Spearman Concepto de uno mismo Coeficiente de correlación 1,000 ,908
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
Calidad de servicio Coeficiente de correlación ,908
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
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De la tabla 12, se observa que el p valor es de 0.000, este valor es menor al 
nivel de significancia de 0,01, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna que me indica que el Concepto de uno mismo del 
personal se relaciona significativamente con la Calidad de Servicio en el Area 
de Document Management Solution de la empresa Iron Mountain Perú S.A. del 
Distrito de Callao – Lima 2017. 
 
Prueba de Hipótesis Específica 4 
HO: El Conocimiento del personal no se relaciona significativamente con la 
Calidad de Servicio en el área de Document Management Solution de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 
H1: El Conocimiento del personal se relaciona significativamente con la Calidad 
de Servicio en el área de Document Management Solution de la empresa Iron 
Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 





Rho de Spearman Conocimiento Coeficiente de correlación 1,000 ,908
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
Calidad de servicio Coeficiente de correlación ,908
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
De la tabla 13, se observa que el p valor es de 0.000, este valor es menor al 
nivel de significancia de 0,01, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna que me indica que el Conocimiento del personal se 
relaciona significativamente con la Calidad de Servicio en el Area de Document 
Management Solution de la empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de 
Callao – Lima 2017. 
 
Prueba de Hipótesis Específica 5 
HO: Las Habilidades del personal no se relaciona significativamente con la 
Calidad de Servicio en el área de Document Management Solution de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 
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H1: Las Habilidades del personal se relacionan significativamente con la 
Calidad de Servicio en el área de Document Management Solution de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de Callao – Lima 2017. 





Rho de Spearman Habilidades Coeficiente de correlación 1,000 ,888
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
Calidad de servicio Coeficiente de correlación ,888
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
De la tabla 14, se observa que el p valor es de 0.000, este valor es menor al 
nivel de significancia de 0,01, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna que me indica que las Habilidades del personal se 
relaciona significativamente con la Calidad de Servicio en el Área de Document 
Management Solution de la empresa Iron Mountain Perú S.A. del Distrito de 
Callao – Lima 2017. 
 
Gráfico por dimensiones  
Dimensión 1: Motivación 
Tabla Nº 15 
Motivación (Agrupada) 





Válido Bajo 5 16,7 16,7 16,7 
Medio 22 73,3 73,3 90,0 
Alto 3 10,0 10,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 15, se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 10.00%, el nivel medio 73.33% y el nivel bajo 
representa 16.67%.     
 
Dimensión 2: Rasgos 
Tabla Nº 16 
Rasgos (Agrupada) 





Válido Bajo 5 16,7 16,7 16,7 
Medio 22 73,3 73,3 90,0 
Alto 3 10,0 10,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 16, se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 10.00%, el nivel medio 73.33% y el nivel bajo 
representa 16.67%.     
 
Dimensión 3: Concepto de uno mismo  
Tabla Nº 17 
Concepto de uno mismo (Agrupada) 





Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 
Medio 17 56,7 56,7 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 17, se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 10.00%.     
 
Dimensión 4: Conocimiento  
Tabla Nº 18 
Conocimiento (Agrupada) 





Válido Bajo 5 16,7 16,7 16,7 
Medio 22 73,3 73,3 90,0 
Alto 3 10,0 10,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  






Interpretación: De la Tabla Nº 18, se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 10.00%, el nivel medio 73.33% y el nivel bajo 
representa 16.67%. 
 
Dimensión 5: Habilidades  
Tabla Nº 19 
Habilidades (Agrupada) 





Válido Bajo 4 13,3 13,3 13,3 
Medio 23 76,7 76,7 90,0 
Alto 3 10,0 10,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 19, se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 10.00%, el nivel medio 76.67% y el nivel bajo 
representa 13.33%.     
 
Dimensión 6: Accesibilidad 
Tabla Nº 20 
    Accesibilidad (Agrupada) 





Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 
Medio 17 56,7 56,7 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  








Interpretación: De la Tabla Nº 20, se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 10.00%.     
 
Dimensión 7: Capacidad de respuesta 
 Tabla Nº 21 
Capacidad de respuesta (Agrupada) 





Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 
Medio 17 56,7 56,7 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 21, se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 10.00%.     
 
Dimensión 8: Comprensión  
Tabla Nº 22 
Comprensión (Agrupada) 





Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 
Medio 17 56,7 56,7 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  






Interpretación: De la Tabla Nº 22, se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 10.00%.     
 
Dimensión 9: Comunicación 
Tabla Nº 23 
Comunicación (Agrupada) 





Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 
Medio 17 56,7 56,7 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 23, se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 10.00%.     
 
Dimensión 10: Cortesia 
Tabla Nº 24 
Cortesía (Agrupada) 





Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 
Medio 17 56,7 56,7 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 24, Se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 10.00%.     
 
Dimensión 11: Credibilidad  
Tabla Nº 25 
Credibilidad (Agrupada) 





Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 
Medio 17 56,7 56,7 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 25, Se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 10.00%.     
 
Dimensión 12: Elementos tangibles 
Tabla Nº 26 
Elementos tangibles (Agrupada) 





Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 
Medio 17 56,7 56,7 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 26, Se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 10.00%.     
 
Dimensión 13: Fiabilidad 
Tabla Nº 27 
Fiabilidad (Agrupada) 





Válido Bajo 2 6,7 6,7 6,7 
Medio 18 60,0 60,0 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 27, Se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 60.00% y el nivel bajo 
representa 6.67%.     
 
Dimensión 14: Profesionalidad 
Tabla Nº 28 
Profesionalidad (Agrupada) 





Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 
Medio 17 56,7 56,7 66,7 
Alto 10 33,3 33,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 28, Se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 33.33%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 10.00%.     
 
Dimensión 15: Seguridad 
 Tabla Nº 29 
Seguridad (Agrupada) 





Válido Bajo 2 6,7 6,7 6,7 
Medio 17 56,7 56,7 63,3 
Alto 11 36,7 36,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 29, Se observa que del total de mi muestra (30) 
el nivel alto representa el 36.67%, el nivel medio 56.67% y el nivel bajo 
representa 6.67%.     
 
Gráfico por Preguntas 
Pregunta 1 
Tabla Nº 30 
¿El comportamiento de los colaboradores se caracteriza por la cordialidad y buen trato 
motivando al Área al cumplimiento de resultados? 





Válido Nunca 19 63,3 63,3 63,3 
Casi nunca 10 33,3 33,3 96,7 
Algunas veces 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 30, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 63.33%, casi nunca representa el 33.33% y algunas veces 
representa 3.33%.     
 
Pregunta 2 
Tabla Nº 31 
¿La gestión por competencias ejecutadas por los altos mandos permite que los 
colaboradores reciban los incentivos en proporcionalidad al esfuerzo laboral? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 31, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%  
 
Pregunta 3 
Tabla Nº 32 
¿Si un colaborador es eficiente; es motivado por los jefes: Se difunde y se premia 
sus resultados? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 32, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00% y casi nunca representa el 60.00% 
 
Pregunta 4 
Tabla Nº 33 
¿La motivación de los colaboradores está dirigida sólo hacia los más operativos y a 
los de mayor experiencia? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 33, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33% 
 
Pregunta 5 
Tabla Nº 34 
¿En la empresa la discriminación no se ejecuta: los colaboradores se posesionan por 
sus habilidades? 





Válido Nunca 19 63,3 63,3 63,3 
Casi nunca 10 33,3 33,3 96,7 
Algunas veces 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 34, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 63.33%, casi nunca representa el 33.33% y algunas veces 




Tabla Nº 35 
¿Los colaboradores según la naturaleza del servicio brindado emiten respuestas sin 
distinción de género? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 35, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33% 
 
Pregunta 7 
Tabla Nº 36 
¿Existen puestos donde la Gerencia ha determinado posicionamiento de género? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 36, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00% y casi nunca representa el 60.00% 
 
Pregunta 8 
Tabla Nº 37 
¿El servicio brindado genera que en determinadas posiciones laborales se 
direccione por género e idea? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 37, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33% 
 
Pregunta 9 
Tabla Nº 38 
¿Los colaboradores reconocen sus habilidades y expresan que están posicionados en 
el puesto que les corresponde? 





Válido Nunca 19 63,3 63,3 63,3 
Casi nunca 10 33,3 33,3 96,7 
Algunas veces 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 38, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 63.33%, casi nunca representa el 33.33% y algunas veces 




Tabla Nº 39 
¿Según el servicio brindado, los colaboradores han sido posicionados garantizando 
el ejercicio de valores: confiabilidad, honestidad? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 39, Se observa que del total de mi muestra (30) 




Tabla Nº 40 
¿La vestimenta de los colaboradores es idónea al servicio brindado? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 40, Se observa que del total de mi muestra (30) 




Tabla Nº 41 
¿Los colaboradores portan fotocheck y uniforme que contribuyen con la buena 
imagen de la empresa? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 41, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y  casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 13 
Tabla Nº 42 
¿Los colaboradores son informados oportunamente sobre las tareas a ejecutar para su 
buen desarrollo laboral? 





Válido Nunca 19 63,3 63,3 63,3 
Casi nunca 10 33,3 33,3 96,7 
Algunas veces 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 42, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 63.33%, casi nunca representa el 33.33% y algunas veces 




Tabla Nº 43 
¿Existe un comité de expertos colaboradores que supervisan el traslado de los 
aprendizajes de las capacitaciones en la mejora de los procesos? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 43, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 15 
Tabla Nº 44 
¿La evaluación del desempeño es ejecutada por un comité que emite reportes del 
proceso con confiabilidad y transparencia? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 44, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00%, casi nunca representa el 60.00%. 
 
Pregunta 16 
Tabla Nº 45 
¿Las evaluaciones de la empresa con su personal conllevan a renovaciones de 
contrato? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 45, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%.  
 
Pegunta 17 
Tabla Nº 46 
¿Cuándo un colaborador evidencia fortaleza en sus habilidades es promovido a cargos 
mayores? 





Válido Nunca 18 60,0 60,0 60,0 
Casi nunca 11 36,7 36,7 96,7 
Algunas veces 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 46, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 60.00%, casi nunca representa el 36.67% y algunas veces 
representa 3.33%.     
 
Pregunta 18 
Tabla Nº 47 
¿Existe un comité evaluador de las actividades diarias que emite los informes-
reportes de las habilidades ejecutadas? 





Válido Nunca 10 33,3 33,3 33,3 
Casi nunca 20 66,7 66,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 47, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 33.33% y casi nunca representa el 66.67%.  
 
Pregunta 19 
Tabla Nº 48 
¿Las mejoras en el servicio son por los efectos de la buena gestión por 
competencias: Se genera por parte de la Gerencia en reconocimiento a los logros? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 48, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%.  
 
Pregunta 20 
Tabla Nº 49 
¿Existen actividades muy específicas que son derivadas solo a los colaboradores 
expertos, promoviendo posteriormente los ascensos laborales? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 49, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 21 
Tabla Nº 50 
¿La empresa doblega los horarios de atención para hacer accesible el servicio? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 50, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00% y casi nunca representa el 60.00%. 
  
Pregunta 22 
Tabla Nº 51 
¿Los colaboradores conocen el riesgo del servicio brindado, por ello en temporadas 
de alta demanda se incrementa la jornada laboral? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 51, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 23 
Tabla Nº 52 
¿El servicio brindado se ejecuta en los tiempos establecidos para la satisfacción del 
cliente? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 52, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00% y casi nunca representa el 60.00%. 
 
Pregunta 24 
Tabla Nº 53 
¿Los colaboradores poseen las competencias ideales, por ello su capacidad de 
respuesta se cumple en los plazos establecidos? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 53, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 25 
Tabla Nº 54 
¿Los colaboradores conocen que cuando un cliente está insatisfecho deben 
comprender sus actitudes y ejercer la inteligencia emocional? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  







Interpretación: De la Tabla Nº 54, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00% y casi nunca representa el 60.00%. 
 
Pregunta 26 
Tabla Nº 55 
¿Existen situaciones en el servicio brindado que generan conflictos internos y 
externos y los colaboradores ejercen la comprensión ideal para la continuidad de los 
procesos? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 55, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 27 
Tabla  Nº 56 
¿Las decisiones tomadas por la gerencia son comunicadas oportunamente para no 
debilitar el servicio brindado? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 56, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00% y casi nunca representa el 60.00%. 
 
Pregunta 28 
Tabla Nº 57 
¿La comunicación con los colaboradores y usuarios se ejecuta con idoneidad; pues 
se cuenta con los medios y herramientas que la facilita? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 57, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 29 
Tabla Nº 58 
¿Los colaboradores han sido capacitados para que en la atención al usuario se 
ejecute un protocolo de cortesía? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 58, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00% y casi nunca representa el 60.00%. 
 
Pregunta 30 
Tabla Nº 59 
¿El buen trato predomina en el área: el saludo diario y la práctica del respeto son el 
día a día en el área? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 59, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 31 
Tabla Nº 60 
¿Los colaboradores son veraces al informar al cliente sobre los requerimientos de 
sus documentos? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 60, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00% y casi nunca representa el 60.00%. 
 
Pregunta 32 
Tabla Nº 61 
¿La transparencia del servicio hace que los colaboradores se preocupen por las 
necesidades de los clientes? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 61, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 33 
Tabla Nº 62 
¿Las instalaciones modernas de la empresa garantiza el servicio con los clientes? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 62, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 40.00% y casi nunca representa el 60.00%. 
 
Pregunta 34 
Tabla Nº 63 
¿La pulcritud de los empleados al realizar el servicio hace que los clientes tengan un 
mejor concepto de la empresa? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 63, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 35  
Tabla Nº 64 
¿La empresa genera procedimientos confiables, pues se cuenta con un comité de 
expertos que monitorean lo actuado? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 64, Se observa que del total de mi muestra (30) 




Tabla Nº 65 
¿Los colaboradores poseen las competencias ideales para el buen servicio brindado, 
“saben hacer” lo que le da fiabilidad a la empresa? 





Válido Nunca 10 33,3 33,3 33,3 
Casi nunca 20 66,7 66,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 65, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 33.67% y casi nunca representa el 66.67%. 
 
Pregunta 37 
Tabla Nº 66 
¿La empresa cuenta con el personal capacitado para efectuar las labores? 





Válido Nunca 12 40,0 40,0 40,0 
Casi nunca 18 60,0 60,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 66, Se observa que del total de mi muestra (30) 




Tabla Nº 67 
¿El personal de la empresa asume con responsabilidad y eficacia las necesidades 
del cliente? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 67, Se observa que del total de mi muestra (30) 




Tabla Nº 68 
¿El servicio es seguro, los clientes reconocen que no hay pérdidas, ni actos dolosos 
en la demanda de su atención? 





Válido Nunca 11 36,7 36,7 36,7 
Casi nunca 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  




Interpretación: De la Tabla Nº 68, Se observa que del total de mi muestra (30) 
nunca representa el 36.67% y casi nunca representa el 63.33%. 
 
Pregunta 40 
Tabla Nº 69 
¿Los clientes se sienten seguros con el servicio que brinda los colaboradores de la 
empresa? 





Válido Nunca 10 33,3 33,3 33,3 
Casi nunca 20 66,7 66,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  





Interpretación: De la Tabla Nº 69, Se observa que del total de mi muestra (30) 




















Los resultados de la presente investigacion se van a contrastar con las 
conclusiones del antecedente que se citaron para el desarrollo de la presente 
investigación. 
 
Marcillo, N. (2014), en su informe de investigación presentada: Modelo de 
Gestión por competencias para optimizar el rendimiento del talento humano en 
los gobiernos autónomos descentralizados del Sur de Manabi. Concluye se le 
ha dado escasa atención y de manera tradicional, según los resultados de los 
encuestados, es decir se ha dado poca importancia al talento humano. Entre 
uno de los mecanismos que se debe considerar es en forma sistemática, y no 
dejando de lado sus habilidades, destrezas, conocimientos, sin embargo como 
una estrategia es importante que exista la información para realizar el trabajo 
así como la normativa correspondiente a los servidores Públicos puesto que 
podrían dar un mejor aprovechamiento que contribuya a lograr los objetivos de 
la empresa, así mismo que los servidores conozcan los resultados de la 
evaluación del desempeño. En el proceso de habilidades del trabajo de 
investigación realizada se evidencia un nivel medio 76.67% de los 
colaboradores del área, esto como consecuencia de que no hay un comité 
evaluador que supervise y que emita los informes-reportes de las actividades 
realizadas por los montañeros y si es que hay no hay un correcto 
funcionamiento de ello y trae consigo que los colaboradores queden 
posicionados en sus puestos originales (conformistas) sin posibilidad de 
ascensos a cargos de mayor relevancia o que no puedan ser empoderados a 
ciertas actividades. Resultado que tiene relación con el antecedente citado ya 
que en la empresa el proceso de control y supervisión de las habilidades del 
personal no es el adecuado y además si es que sucede o lleva a cabo se da de 
manera esporádica perjudicando al personal que labora en el área. 
Landa, O. (2015),  en su informe de investigación: La calidad de servicio en la 
satisfacción que obtienen los usuarios de las entidades prestadoras de salud. 
Concluye busca tomar conciencia respecto de la importancia de la calidad de 
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servicio de atención médica al paciente por las entidades prestadoras del salud 
y su relación que tiene con la satisfacción del usuario, razón por la cual es 
pertinente el estudio de las variables involucradas en esta acción puesto que 
de ellas dependerá ver su relación para así brindar un servicio cada vez de 
mayor calidad contribuyendo a su vez al mejoramiento de la calidad del servicio 
en nuestro país. En el proceso de Comprensión del trabajo de investigación 
realizada se evidencia un nivel medio 56,67% de los colaboradores del área, 
esto a raíz de que la empresa no mejora o no refuerza los canales de 
comunicación a fin de que los colaboradores puedan procesar sus actividades 
diarias de manera adecuada, provocando a su vez conflictos internos y 
externos. Adicionalmente si continua con esta medida los colaboradores no 
podrán comprender las necesidades del cliente con sus documentos y no 
podrán ejercer la inteligencia emocional. Resultado que tiene relación con el 
antecedente citado ya que la empresa no tiene los canales de comunicación 
necesarios para comprender las necesidades del cliente ocasionando que el 




































1. Se identificó que existe relación significativa entre la Gestión por 
competencias y Calidad de Servicio en la empresa Iron Mountain Perú S.A. 
del distrito de Callao – Lima 2017. Dado que el coeficiente de correlación de 
Spearman fue de .883, y el nivel de significancia es de 0.000 menor que α = 
0.01. 
2. Se identificó que existe relación significativamente entre la Motivación de 
personal y la Calidad de servicio en la empresa Iron Mountain Perú S.A. del 
distrito de Callao – Lima 2017. Dado que el coeficiente de correlación de 
Spearman fue de .660, y el nivel de significancia es de 0.000 menor que α = 
0.01. 
3. Se identificó que existe relación significativamente entre los Rasgos de 
personal y la Calidad de servicio en la empresa Iron Mountain Perú S.A. del 
distrito de Callao – Lima 2017. Dado que el coeficiente de correlación de 
Spearman fue de .908, y el nivel de significancia es de 0.000 menor que α = 
0.01. 
4. Se identificó que existe relación significativamente entre el Concepto de uno 
mismo de personal y la Calidad de servicio en la empresa Iron Mountain 
Perú S.A. del distrito de Callao – Lima 2017. Dado que el coeficiente de 
correlación de Spearman fue de .908, y el nivel de significancia es de 0.000 
menor que α = 0.01. 
5. Se identificó que existe relación significativamente entre el Conocimiento de 
personal y la Calidad de servicio en la empresa Iron Mountain Perú S.A. del 
distrito de Callao – Lima 2017. Dado que el coeficiente de correlación de 




























1. A la Gerencia de Recursos Humanos y a la Gerencia General de la empresa 
Iron Mountain Perú S.A. a mejorar sus procedimientos de Gestión de 
Personal en el Área de Document Management Solution ya que es de vital 
importancia por que dicha dependencia es el puente de contacto entre la 
empresa y los clientes a fin de ofrecer un mejor servicio.  
2. A la Gerencia de Recursos Humanos de la empresa Iron Mountain Perú S.A. 
a renovar las acciones de motivación al personal, a pesar de tener un nivel 
medio (73,33%) ya que es primordial para los colaboradores al momento de 
ejecutar las acciones diarias. En tal sentido propondría que el Área de 
Bienestar Social pueda realizar reuniones de integración y establecer un 
sistema de incentivos y reconocimientos al los colaboradores del área en 
materia de estudio y con la debida supervisión al respecto. 
3. A la Gerencia de Recursos Humanos y a la Gerencia General de la empresa 
Iron Mountain Perú  S.A. a modernizar las acciones de rasgos, a pesar de 
contar con un nivel medio (73,33%) ya que es de suma importancia a los 
colaboradores para desarrollar sus habilidades sin que haya distinción de 
género e idea. En este caso propondría que haya una Política de Puertas 
Abiertas a fin de que los colaboradores puedan tener acceso a ello. 
4. Al Departamento de Bienestar Social y al Jefe de Capacitación de la 
empresa Iron Mountain Perú S.A. a mejorar los procedimientos de Concepto 
de uno mismo del personal, a pesar de con un nivel medio (73,33%) por lo 
que es importantísimo para los colaboradores a fin de que ellos puedan 
reconocer sus habilidades y estar alineados con los valores y/o preceptos 
que tiene la empresa.  Para este caso propondría que capaciten al personal 
a fin que puedan poner en práctica el Código de Ética en las labores 
cotidianas y por ende que exista el debido control de ello. 
5. A la Administración y al Jefe de Capacitación de la empresa Iron Mountain 
Perú  S.A. a mejorar las acciones de conocimientos del personal a pesar de 
tener un nivel medio (73,33%) por lo que representa para los colaboradores 
de vital importancia. Propondría como acciones de mejora distribución de 
manuales de instrucción y procedimiento y capacitaciones periódicas a los 
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GESTIÓN POR COMPETENCIAS Y CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DOCUMENT 
MANAGEMENT SOLUTION EN LA EMPRESA IRON MOUNTAIN DE LA SEDE CALLAO 
LIMA 2017 
 
INSTRUCCIONES:   
Lea cuidadosamente cada una de las preguntas que se le presentan a continuación y 
responda lo que considere más oportuno según su experiencia en la empresa,  se 
presenta a continuación una escala para ayudarle a responder. 
 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 
 
 
GESTION POR COMPETENCIAS DE LOS COLABORADORES DEL AREA DOCUMENT 
MANAGEMENT SOLUTION EN LA EMPRESA IRON MOUNTAIN DE LA SEDE CALLAO, 
LIMA 2017 
1.- MOTIVACION Escala 
1 ¿El comportamiento de los colaboradores se caracteriza por la 
cordialidad y buen trato motivando al Área al cumplimiento de 
resultados? 
1 2 3 4 5 
2 ¿La gestión por competencias ejecutadas por los altos mandos 
permite que los colaboradores reciban los incentivos en 
proporcionalidad al esfuerzo laboral?  
1 2 3 4 5 
3 ¿Si un colaborador es eficiente; es motivado por los jefes: Se 
difunde y se premia sus resultados?  
1 2 3 4 5 
4 ¿La motivación de los colaboradores está dirigida sólo hacia los 
más operativos y a los de mayor experiencia? 
1 2 3 4 5 
2.- RASGOS Escala 
5 ¿En la empresa la discriminación no se ejecuta: los colaboradores 
se posesionan por sus habilidades? 
1 2 3 4 5 
6 ¿Los colaboradores según la naturaleza del servicio brindado 
emiten respuestas sin distinción de género? 
1 2 3 4 5 
7 ¿Existen puestos donde la Gerencia ha determinado 
posicionamiento de género? 
1 2 3 4 5 
8 ¿El servicio brindado genera que en determinadas posiciones 
laborales se direccione por género e idea? 
1 2 3 4 5 
3.- CONCEPTO DE UNO MISMO Escala 
9 ¿Los colaboradores reconocen sus habilidades y expresan que 
están posicionados en el puesto que les corresponde? 
1 2 3 4 5 
10 ¿Según el servicio brindado, los colaboradores han sido 
posicionados garantizando el ejercicio de valores: confiabilidad, 
honestidad?  
1 2 3 4 5 
11 ¿La vestimenta de los colaboradores es idónea al servicio 
brindado? 
1 2 3 4 5 
12 ¿Los colaboradores portan fotocheck y uniforme que contribuyen 
con la buena imagen de la empresa? 
1 2 3 4 5 
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4.- CONOCIMIENTO Escala 
13 ¿Los colaboradores son informados oportunamente sobre las 
tareas a ejecutar para su buen desarrollo laboral? 
1 2 3 4 5 
14 ¿Existe un comité de expertos colaboradores que supervisan el 
traslado de los aprendizajes de las capacitaciones en la mejora de 
los procesos? 
1 2 3 4 5 
15 ¿La evaluación del desempeño es ejecutada por un comité que 
emite reportes del proceso con confiabilidad y transparencia? 
1 2 3 4 5 
16 ¿Las evaluaciones de la empresa con su personal conllevan a 
renovaciones de contrato? 
1 2 3 4 5 
5.- HABILIDADES Escala 
17 ¿Cuándo un colaborador evidencia fortaleza en sus habilidades es 
promovido a cargos mayores? 
1 2 3 4 5 
18 ¿Existe un comité evaluador de las actividades diarias que emite 
los informes-reportes de las habilidades ejecutadas? 
1 2 3 4 5 
19 ¿Las mejoras en el servicio son por los efectos de la buena gestión 
por competencias: Se genera por parte de la Gerencia en 
reconocimiento a los logros?  
1 2 3 4 5 
20 ¿Existen actividades muy específicas que son derivadas solo a los 
colaboradores expertos, promoviendo posteriormente los 
ascensos laborales?  





CALIDAD DE SERVICIO DE LOS COLABORADORES DEL AREA DOCUMENT MANAGEMENT 
SOLUTION EN LA EMPRESA IRON MOUNTAIN DE LA SEDE CALLAO, LIMA 2017 
1.- ACCESIBILIDAD Escala 
1 ¿La empresa doblega los horarios de atención para hacer 
accesible el servicio? 
1 2 3 4 5 
2 ¿Los colaboradores conocen el riesgo del servicio brindado, por 
ello en temporadas de alta demanda se incrementa la jornada 
laboral?  
1 2 3 4 5 
2.- CAPACIDAD DE RESPUESTA Escala 
3 ¿El servicio brindado se ejecuta en los tiempos establecidos para 
la satisfacción del cliente? 
1 2 3 4 5 
4 ¿Los colaboradores poseen las competencias ideales, por ello su 
capacidad de respuesta se cumple en los plazos establecidos? 
1 2 3 4 5 
3.- COMPRENSIÓN Escala 
5 ¿Los colaboradores conocen que cuando un cliente está 
insatisfecho deben comprender sus actitudes y ejercer la 
inteligencia emocional? 
1 2 3 4 5 
6 ¿Existen situaciones en el servicio brindado que generan 
conflictos internos y externos y los colaboradores ejercen la 
comprensión ideal para la continuidad de los procesos?  
1 2 3 4 5 
4.- COMUNICACIÓN Escala 
7 ¿Las decisiones tomadas por la gerencia son comunicadas 
oportunamente para no debilitar el servicio brindado?  
1 2 3 4 5 
8 ¿La comunicación con los colaboradores y usuarios se ejecuta con 
idoneidad; pues se cuenta con los medios y herramientas que la 
facilita?  
1 2 3 4 5 
5.- CORTESÍA Escala 
9 ¿Los colaboradores han sido capacitados para que en la atención 
al usuario se ejecute un protocolo de cortesía?   
1 2 3 4 5 
10 ¿El buen trato predomina en el área: el saludo diario y la práctica 
del respeto son el día a día en el área?  
1 2 3 4 5 
6.- CREDIBILIDAD Escala 
11 ¿Los colaboradores son veraces al informar al cliente sobre los 
requerimientos de sus documentos? 
1 2 3 4 5 
12 ¿La transparencia del servicio hace que los colaboradores se 
preocupen por las necesidades de los clientes? 
1 2 3 4 5 
7.- ELEMENTOS TANGIBLES Escala 
13 ¿Las instalaciones modernas de la empresa garantiza el servicio 
con los clientes? 
1 2 3 4 5 
14 ¿La pulcritud de los empleados al realizar el servicio hace que los 
clientes tengan un mejor concepto de la empresa? 
1 2 3 4 5 
8.- FIABILIDAD Escala 
15 ¿La empresa genera procedimientos confiables, pues se cuenta 
con un comité de expertos que monitorean lo actuado?  
1 2 3 4 5 
16 ¿Los colaboradores poseen las competencias ideales para el buen 1 2 3 4 5 
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servicio brindado, “saben hacer” lo que le da fiabilidad a la 
empresa? 
9.- PROFESIONALIDAD Escala 
17 ¿La empresa cuenta con el personal capacitado para efectuar las 
labores? 
1 2 3 4 5 
18 ¿El personal de la empresa asume con responsabilidad y eficacia 
las necesidades del cliente? 
1 2 3 4 5 
10.- SEGURIDAD Escala 
19 ¿El servicio es seguro, los clientes reconocen que no hay pérdidas, 
ni actos dolosos en la demanda de su atención? 
1 2 3 4 5 
20 ¿Los clientes se sienten seguros con el servicio que brinda los 
colaboradores de la empresa? 
1 2 3 4 5 
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